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El presente proyecto consistió en realizar la documentación el Sistema de Gestión Calidad 
de la empresa Grupo empresarial Lirio del campo S.A.S. en la ciudad de San José de 
Cúcuta. 
El desarrollo del proyecto inicio con la elaboración del diagnóstico del estado actual de 
la empresa basado en los lineamientos de la NTC ISO 9001:2015, seguido a esto se 
estructuro el modelo de gestión por procesos y finalmente se establecieron los 
documentos, herramientas y formatos necesarios para dar cumplimiento a las necesidades 
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1. Descripción del problema 
 
1.1. Planteamiento del problema 
 
     Las normas ISO son un conjunto de normas internacionales establecidas por La 
Organización Internacional de Normalización (ISO), que proporcionan requerimientos, 
especificaciones y estándares orientados a establecer la gestión de una empresa y garantizar 
que los productos o servicios ofrecidos cumplan sus objetivos, dichas normas son revisadas 
con un promedio de 5 años para posibles actualizaciones que deban implementarse debido a 
factores como los cambios en la economía, el mercado y la sociedad, que obligan a las empresas 
a renovar medidas en los sistemas de gestión para que sigan siendo vigentes.   
 
     Referente al tema de calidad existe una serie de normas, donde la más conocida y de mayor 
importancia es la ISO 9001, siendo la base del sistema de gestión de calidad para cualquier tipo 
de organización, ya sea pública o privada, e independientemente de su tamaño o actividad 
empresarial. La ISO 9001:2015 es la más reciente de este conjunto de normas, publicada el 23 
de septiembre de 2015, que en comparación a la versión anterior (ISO 9001:2008) cuenta con 
una estructura nueva, que incluye dos nuevos requisitos y otros se han visto modificados o han 
sido eliminados; habría que decir también que no es de carácter obligatorio, sin embargo se ha 
vuelto necesario su desarrollo e implementación para  las organizaciones que desean obtener 
un valor agregado como lo es la certificación de sus sistemas de gestión de calidad. 
 
     En Colombia, cada vez aumentan más las cifras respecto a certificaciones bajo las normas 
ISO 9001, según la ISO Survey del 2015, desde 1993 hasta el 2015 Colombia tuvo el mayor 
número de empresas certificadas en el 2014, con una cantidad de 14.531, y en 2015 se vieron 
afectadas sus cifras con una disminución a 12.324, aun así, de 49.265 organizaciones que se 
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certificaron en calidad con la norma ISO 9001 en toda Latinoamérica, Colombia es el segundo 
país con mayor número de organizaciones certificadas, de las cuales el sector de construcción 
lidera esta lista (1.490), seguido de otros servicios (1.233), educación (1.199) y 
comunicaciones (1.107). Mientras estas cifras incrementen con el tiempo, el mercado se vuelve 
más competitivo y es necesario para las empresas comenzar con la documentación del Sistema 
de gestión de calidad, siendo este el primer paso para llegar a una certificación en el futuro y 
evidenciando una mejora global desde el momento que se inicia dicho proceso.  
 
     Grupo empresarial Lirio del Campo S.A.S es una empresa de la Ciudad de San José de 
Cúcuta, dedicada a la recuperación y distribución de materiales plásticos en forma primaria, 
ejerciendo desde el 2009 hasta el día de hoy se encarga de la distribución de plástico a grandes 
empresas nacionales como lo son Rimax, Colplas, entre otras; a pesar de que esta organización 
ha tenido un rápido crecimiento, actualmente no cuenta un sistema de gestión de calidad, por 
este motivo, no se encuentran registros, controles o estándares que evidencien el cumplimiento 
de cada uno de sus procedimientos, lo cual no permite tener un control sobre estos, para 
garantizar un nivel de desempeño efectivo y un producto altamente competitivo, de manera 
que al seguir así, la empresa presentará baja competitividad en relación con otras empresas en 
el mercado, lo que afectara los ingresos, así como la fidelización de los clientes con la empresa. 
 
     En definitiva, los mercados nacionales e internacionales debido a factores como la 
globalización, la economía cambiante y las exigencias del libre mercado, demandan 
actualmente organizaciones que se encuentren estandarizadas con las normas de calidad, que 
trabajen con preocupación sobre control de sus procesos y priorizando el enfoque de medición 
hacia la mejora continua en el día a día de sus operaciones. En ese orden de ideas, se requiere 
que las organizaciones comprendan la importancia de la documentación de sus sistemas de 
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gestión de calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 aplicable para empresas de cualquier 
tamaño, con miras de normalizar la gestión y obtener la máxima rentabilidad y eficacia para 
subsistir de manera competitiva en la turbulencia que actualmente presentan los cada vez más 
exigentes mercados. Por otra parte, con el cumplimiento de esta norma se asumen y establecen 
estándares que permitan que los procesos generen beneficios internos con un valor agregado, 
como el mejoramiento de la organización interna estableciéndose una comunicación más 
fluida, con responsabilidades y objetivos de calidad establecidos para la búsqueda de la mejora 
continua permanentemente, determinando ante los clientes ventajas competitivas, de manera 
que representaría una mayor confianza de la empresa hacia sus clientes, así mismo, optimizaría 
los procesos generando productos con diferenciación e impactando en la fidelización de los 
clientes. 
 
1.2. Formulación del problema 
 
     ¿Qué documentación se requiere para que el Sistema de Gestión de la Calidad basado en la 






2.1. Objetivo general 
 
     Documentar el Sistema de Gestión Calidad de la empresa Grupo empresarial Lirio del 
campo S.A.S. en la ciudad de San José de Cúcuta. 
 
2.2. Objetivos específicos 
 
- Diagnosticar el estado actual de la empresa basado en los lineamientos de la norma ISO 
9001:2015. 
 
- Estructurar el modelo de gestión por procesos en la organización Grupo empresarial 
Lirio del campo S.A.S. 
 
- Establecer la información documentada necesaria para dar cumplimiento a las 







     Guzmán y Verstappen (2002), Afirman: 
Existe un cierto número de razones por las cuales la documentación es importante. Primero 
que todo, los hechos se producen y se terminan en el tiempo. También, hay hechos cuya 
información puede resultar importante pero que suceden en otro lugar. Además, las personas 
pueden percibir y analizar de diferentes maneras los hechos. Si no hay ninguna documentación 
sobre estos hechos, esta información puede desaparecer para siempre, y en este caso, los 
beneficios que podrían obtenerse se perderían. (p.11) 
 
     La documentación de un Sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015, 
es de gran utilidad para cualquier organización que decida desarrollarla, debido a que este 
proceso es el primer paso para en un futuro llegar a implementación de este sistema, con el fin 
de crear beneficios a largo plazo, teniendo en cuenta que desde su inicio permite una mayor 
organización internamente y a su vez identificar y satisfacer las necesidades y expectativas de 
los clientes, garantizando así su satisfacción.  
 
     En la empresa Grupo empresarial Lirio del campo S.A.S. se realizó la documentación que 
servirá como soporte al SGC, la cual se empleará para evidenciar el control de cada uno de los 
procedimientos establecidos y de esta manera, identificar si se alcanzan los objetivos esperados 
y así mismo, poder reducir los errores presentados, gracias a la mejora continua. Como 
resultado de la iniciativa de construir el SGC, se generarán beneficios como la reducción de 
costos por identificación y corrección de no conformidades, crecimiento en el mercado con un 
valor agregado, favorecimiento de la comercialización y la calidad de los productos, logrando 
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así la satisfacción de las partes interesadas y convirtiéndose en una empresa líder a nivel 
regional con productos altamente competitivos.  
 
Finalmente, con la aplicación de este proyecto se demostró de qué forma los conocimientos 
adquiridos durante el proceso de formación como ingeniera industrial, aportaron un valor 








     El alcance de este proyecto se basa en establecer la documentación de los procesos que 
conforman el Sistema de gestión de calidad en la empresa Grupo empresarial Lirio del campo 
S.A.S. de la ciudad de Cúcuta, dando cumplimiento a la norma ISO 9001:2015.  
     Inicio en el mes de febrero con el diagnóstico del estado actual de la empresa para la 
identificación de documentación existente que sirva como soporte para el SGC y finaliza en el 




- Poca disposición de tiempo por partes de los empleados de la organización. 
- Bajo perfil de formación del personal. 
 13 




     MACÍAS MARIN, Laura Lorena y VALENCIA GONZALEZ, Miguel Ángel. 
“Actualización del sistema de gestión de calidad de la empresa: Colectivos del café LTDA. a 
la norma ISO-9001:2015”. Trabajo de grado. 
Ingeniero industrial. Pereira: Universidad tecnológica de Pereira. Facultad de ingeniería 
industrial, 2014. 338p. 
 
     Este proyecto se fundamentó en la actualización del Sistema de gestión de calidad basado 
en la norma ISO 9001:2015, luego de que se implementara años atrás dicho sistema de acuerdo 
a la norma ISO 9001:2000, el cual fue abandonado debido a una crisis económica. A partir de 
lo anterior se pudo establecer las directrices necesarias para soportar el Sistema de gestión de 
calidad en Grupo empresarial Lirio del campo S.A.S. dando cumplimiento a los requisitos de 
la NTC ISO 9001:2015. 
 
     SEPULVEDA GARCES, Oscar David y VILLEGAS MEJIA, Daniela. 
“Documentación del sistema de gestión de calidad, bajo los requerimientos establecidos en la 
norma ISO 9001:2015 en la empresa Lumicentro Pereira”. Trabajo de grado. Ingeniero 
Industrial. Pereira: Universidad tecnológica de Pereira. Facultad de ingeniería industrial, 2014. 
316p.  
 
     El proyecto consistió en documentar un sistema de gestión de la calidad en la empresa 
LUMICENTRO basado en los requerimientos establecidos en la norma ISO 9001:2015; 
certificando el cumplimiento de sus requisitos a través de la documentación de los elementos 
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que hacen parte de la misma. El aporte de este proyecto consistió en la base para la realización 
de información documentada necesaria para el cumplimiento de la NTC ISO 9001:2015. 
 
     LÓPEZ PIZA, Karen Julieth y ROA NIÑO, Ángelo Efraín. 
“Desarrollo de un sistema de gestión de calidad en la compañía Tecnología Predictiva 
Kontrolar T.P.K. LTDA Bajo los lineamientos de la NTC ISO 9001:2015”. Trabajo de grado. 
Ingeniero industrial. Bogotá: Universidad libre. Facultad de ingeniería. Programa de ingeniería 
industrial, 2016. 261p. 
 
     Este proyecto se basó en el desarrollo de un sistema de gestión de calidad para la compañía 
Tecnología Predictiva Kontrolar T.P.K. LTDA Bajo los lineamientos de la NTC ISO 
9001:2015 con el fin de obtener un valor agregado y mayores ventajas competitivas en el 
mercado, para así poder garantizar la supervivencia y el crecimiento de la organización. Fue 
útil para el presente proyecto, debido a que sirvió como guía para la realización de 
procedimientos e información documentada del SGC. 
 
5.2. Marco teórico 
 
5.2.1. El ciclo PHVA (Planear-Hacer-Verificar-Actuar) 
 
     El ciclo “Planear-Hacer-Verificar-Actuar” fue desarrollado inicialmente en la década de 
1920 por Walter Shewhart, y fue popularizado luego por W. Edwards Deming, razón por la 
cual es frecuentemente conocido como “Ciclo de Deming” (Pérez y Múnera, 2007, p.50) 
 
El círculo de calidad consiste en 4 etapas: 
1. Planear: Primero se definen los planes y la visión de la meta que tiene la empresa; 
en donde quiere estar en un tiempo determinado. 
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Una vez establecido el objetivo, se realiza un diagnóstico, para saber la situación 
actual en la que nos encontramos y las áreas que es necesario mejorar, definiendo su 
problemática y el impacto que puedan tener en su vida. 
Después se desarrolla una teoría de posible solución, para mejorar un punto, y por 
último se establece un plan de trabajo en el que probaremos la teoría de solución.  
 
2. Hacer: En esta etapa se lleva a cabo el plan de trabajo establecido anteriormente, 
junto con algún control para vigilar que el plan se esté llevando a cabo según lo 
acordado. Para poder realizar el control existen varios métodos, como la gráfica de 
Gantt en la que podemos medir tareas y tiempos. 
 
3. Verificar: Aquí se comparan los resultados planeados con los que obtuvimos 
realmente. Antes de esto, se establece un indicador de medición, por lo que no se 
puede medir, no se puede mejorar en una forma sistemática.  
 
4. Actuar: Con esta etapa se concluye el ciclo de la calidad: si al verificar los resultados 
se logró lo que teníamos planeado entonces se sistematizaran y documentaran los 
cambios que hubo; pero si al hacer una verificación nos cuenta que no hemos logrado 
lo deseado, entonces hay que actuar rápidamente y corregir la teoría de solución y 
establecer un nuevo plan de trabajo. 
 
     En el SGC, la planeación estratégica debe ir unida al Ciclo PHVA.  
El modelo de proceso para las normas muestra los cuatro elementos principales de la ISO 
9001 e ISO 9004 siguiendo el ciclo PHVA. La correlación es la siguiente: 
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1. Planear: Responsabilidad gerencial/Gestión de los recursos: Establecer cómo se está 
y planear cómo se hará, lo cual equivale a “lograr el compromiso”. 
2. Hacer: Gestión de los procesos, es decir, poner en marcha los procesos bajo las reglas 
preestablecidas para “obtener validez estadística en los datos”, empleando técnicas 
de análisis de datos. 
3. Verificar: Medición, análisis/Mejora: Verificación de las reglas preestablecidas y 
evaluación para “iniciar mejoramiento”. 
4. Actuar: (Medición), Análisis/Mejora + Responsabilidad gerencial: ajustar las reglas 
preestablecidas, es decir, “iniciar cultura de mejoramiento continuo”. (Ver figura 1) 
Figura 1. Ciclo PHVA   
 
 
Fuente: El ciclo PHVA planear-hacer-verificar-actuar. 
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5.2.2. Norma ISO 9001:2015 
 
     La norma ISO 9001:2015 se publicó el 23 de septiembre de 2015, estableciendo grandes 
cambios y la implementación de nuevos documentos y requisitos, así como la eliminación de 
otros que no eran del todo necesarios para las organizaciones. 
A continuación, se encuentra el listado de documentos y registros obligatorios según la norma 
ISO 9001:2015 (Ver tabla 1): 
 
Tabla 1. Documentos y registros obligatorios según la norma ISO 9001:2015 
Documentos y registros obligatorios según la norma ISO 9001:2015 
Documentos Cláusula ISO 9001:2015 
Alcance del sistema 4.3 
Política de Calidad 5.2 
Objetivos y planes de mejora 6.2 
Procedimiento para el Control de Procesos Externamente 
contratados, Productos y Servicios (procesos externalizados) 
8.4.1 
Registros Cláusula ISO 9001:2015 
Mantenimiento y Calibración 7.1.5.1 
Competencias 7.2 
Revisión de requisitos del producto o servicio 8.2.3 
Nuevos requisitos del producto o servicio 8.2.3 
Datos de entrada en el Diseño 8.3.3 
Controles en el Diseño 8.3.4 
Datos de salida en el Diseño 8.3.5 
Cambios en el Diseño 8.3.6 
Evaluación de proveedores 8.4.1 
Fichas de producto o servicio 8.5.1 
Cambios en las necesidades del cliente 8.5.3 
Cambios en la planificación de producción 8.5.6 
Evidencia de conformidad del producto 8.6 
No conformidades 8.7.2, 10.2.2. 
Supervisiones 9.1.1 
Auditorías internas 9.2.2 
Revisión por la dirección 9.3 
No conformidades y acciones correctivas 10.2.2 




5.2.3. Principios de gestión de calidad (Norma ISO 9001:2015) 
 
     Dentro del proceso de revisión de la Norma ISO 9001:2015, se han modificado los 
Principios de Gestión de Calidad, que pasaron de 8 a 7. (OpGroup, 2015, p.1) 
 
1. Enfoque al cliente 
     El foco principal de la gestión de calidad es cumplir los requerimientos de los clientes 
y esforzarse en exceder sus expectativas. 
     El éxito sostenido se logra cuando una organización atrae y retiene la confianza de los 
clientes y otras partes interesadas de las cuales dependen, a través de la comprensión de las 
necesidades actuales y futuras. Cada aspecto de la interacción con el cliente ofrece una 
oportunidad para crear más valor para el cliente.   
2. Liderazgo 
     Los líderes de todos los niveles establecen la unidad de propósito y dirección y crean 
condiciones en las que las personas se dedican a la consecución de los objetivos de calidad 
de la organización. 
3. Compromiso de las personas 
     Es esencial para la organización que todas las personas sean competentes, con el 
empoderamiento e involucramiento necesario, para incrementar la capacidad de crear y 
entregar valor. 
     Para gestionar una organización eficaz y eficiente, es importante involucrar a todas las 
personas en todos los niveles y respetarlos como individuos. El reconocimiento, el 
empoderamiento y la mejora de las habilidades y el conocimiento facilita la participación 




4. Enfoque basado en procesos 
     Resultados consistentes y predecibles se alcanzan de manera más eficaz y eficiente 
cuando se comprenden y gestionan como procesos interrelacionados que funcionan como 
un sistema coherente de actividades. 
     El sistema de gestión de calidad se compone de procesos interrelacionados. La 
comprensión de cómo los resultados son producidos por este sistema, incluyendo todos sus 
procesos, recursos, controles e interacciones, permite a la organización optimizar su 
rendimiento. 
5. Mejora 
     Las organizaciones exitosas tienen un enfoque continuo en la mejora. 
     La mejora es esencial para una organización a fin de mantener los actuales niveles de 
rendimiento, para reaccionar frente a los cambios en sus condiciones internas y externas y 
para crear nuevas oportunidades. 
6. Toma de decisiones basada en la evidencia 
     Las decisiones basadas en el análisis y evaluación de los datos y la información son más 
propensas a producir los resultados deseados. 
     La toma de decisiones puede ser un proceso complejo, y siempre implica cierto grado 
de incertidumbre. A menudo implica múltiples tipos y fuentes de entradas, así como su 
interpretación, que puede ser subjetiva. Es importante entender las relaciones de causa y 
efecto y las posibles consecuencias no deseadas. Hechos, pruebas y análisis de datos llevan 
a una mayor objetividad y confianza en las decisiones tomadas. 
7. Gestión de las relaciones 
     Para el éxito sostenido, las organizaciones necesitan gestionar sus relaciones con las 
partes interesadas, como por ejemplo sus proveedores. 
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     Las partes interesadas influyen en el desempeño de una organización. El éxito sostenido 
es más probable que se logre cuando una organización gestiona las relaciones con sus partes 
interesadas para optimizar su impacto en su rendimiento. La gestión de las relaciones con 
su proveedor y red de socios tiene a menudo una importancia especial. 
 
5.2.4. Diagrama de flujo 
 
     Un diagrama de flujo es una representación gráfica de un procedimiento, donde se incorpora 
paso a paso de qué manera es realizado. 
Las actividades que conforman el procedimiento son señaladas cada una con un símbolo 
diferente depende del proceso que se lleve a cabo en cada una y se encuentran unidas entre sí 
con flechas, que permiten mostrar la relación entre ellas. (Ver figura 2). 
Figura 2. Presentación inicial diagramación y tipos de diagramas.  
 
Fuente: Suárez, E. (2011). 
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     Según el Ministerio de planificación nacional y política económica, la construcción de los 
diagramas de flujo implica la consideración de una serie de pasos, mismos que sirven de guía 
para su diseño, estos se presentan a continuación: 
 
1. Conformar un grupo de trabajo donde participen aquellos que son responsables de la 
ejecución y el desarrollo de los procedimientos. 
2. Establecer el objetivo que se quiere alcanzar con el diseño de los diagramas y la 
identificación de quién lo utilizará, ya que esto permitirá definir el grado de detalle y 
tipo de diagrama a utilizar. 
3. Definir los límites de cada procedimiento mediante la identificación de la primera y 
última actividad que lo conforman. 
4. Identificar los pasos que están incluidos dentro de los límites de cada procedimiento y 
su orden cronológico. 
5. Al realizar la ubicación de los pasos se deben identificar los puntos de decisión y 
desarrollarlos en forma de pregunta. 
6. Realizar una revisión del procedimiento con el fin de corroborar que el mismo se 
encuentra completo y ordenado, previendo así la omisión de pasos relevantes. 





5.3. Marco conceptual 
 
     Según los fundamentos y el vocabulario de la norma ISO 9000:2015, se define: 
 
- Organización: Persona o grupo de personas que tiene sus propias funciones con 
responsabilidades, autoridades y relaciones para lograr sus objetivos. 
- Contexto de la organización: Combinación de cuestiones internas y externas que 
pueden tener un efecto en el enfoque de la organización para el desarrollo y logro de 
sus objetivos. 
- Parte interesada: Persona u organización que puede afectar, verse afectada o 
percibirse como afectada por una decisión o actividad. 
- Cliente: Persona u organización que podría recibir o que recibe un producto o un 
servicio destinado a esa persona u organización o requerido por ella. 
- Proveedor: Organización que proporciona un producto o un servicio. 
- Proveedor externo: Proveedor que no es parte de la organización. 
- Mejora: Actividad para mejorar el desempeño. 
- Mejora continua: Actividad recurrente para mejorar el desempeño. 
- Gestión: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización. 
- Gestión de calidad: Gestión con respecto a la calidad. 
- Planificación de la calidad: Parte de la gestión de la calidad orientada a establecer los 
objetivos de la calidad y a la especificación de los procesos operativos necesarios y de 
los recursos relacionados para lograr los objetivos de la calidad. 
- Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas 
para proporcionar un resultado previsto. 
- Procedimiento: Forma especificada de llevar a cabo una actividad o un proceso. 
- Sistema: Conjunto de elementos interrelacionados o que interactúan. 
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- Sistema de gestión: Conjunto de elementos de una organización interrelacionados o 
que interactúan para establecer políticas, objetivos y procesos para lograr estos 
objetivos. 
- Sistema de gestión de calidad: Parte de un sistema de gestión relacionada con la 
calidad. 
- Política: Intenciones y dirección de una organización, como las expresa formalmente 
su alta dirección. 
- Política de calidad: Política relativa a la calidad. 
- Calidad: Grado en el que un conjunto de características inherentes de un objeto cumple 
con los requisitos. 
- Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u obligatoria. 
- No conformidad: Incumplimiento de un requisito. 
- Conformidad: Cumplimiento de un requisito. 
- Salida: Resultado de un proceso. 
- Producto: Salida de una organización que puede producirse sin que se lleve a cabo 
ninguna transacción entre la organización y el cliente. 
- Servicio: Salida de una organización con al menos una actividad, necesariamente 
llevada a cabo entre la organización y el cliente. 
- Desempeño: Resultado medible. 
- Eficiencia: Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. 
- Documento: Información y el medio en el que está contenida. 
- Información documentada: Información que una organización tiene que controlar y 
mantener, y el medio que la contiene. 
- Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de 
actividades realizadas. 
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- Satisfacción del cliente: Percepción del cliente sobre el grado en que se han cumplido 
las expectativas de los clientes. 
- Revisión: Determinación de la conveniencia, adecuación o eficacia de un objeto para 
lograr unos objetivos establecidos. 
- Seguimiento: Determinación del estado de un sistema, un proceso, un producto, un 
servicio o una actividad. 
- Medición: Proceso para determinar un valor. 
- Acción correctiva: Acción para eliminar la causa de una no conformidad y evitar que 
vuelva a ocurrir. 
- Acción preventiva: acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad 
potencial u otra situación potencial no deseable. 
 
5.4. Marco legal 
 
     La tabla 2 muestra las normas y leyes a tener en cuenta para el desarrollo del presente 
proyecto: 
Tabla 2. Marco legal 
MARCO NORMATIVO DESCRIPCIÓN 
NTC ISO 9001:2015 Norma de calidad internacional que tiene como fin 
brindar una base para el diseño e implementación de un 
sistema de gestión de calidad para las organizaciones. 
Fuente: Elaboración propia. 
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6. Desarrollo temático del proyecto 
 
 
6.1. Diagnóstico del estado actual  
 
    Para el desarrollo del proyecto se realizó un diagnóstico del estado actual de la empresa 
Grupo empresarial Lirio del campo S.A.S., con el fin de identificar los documentos que 
sirvieran como base para la documentación del Sistema de gestión de calidad bajo los 
requerimientos de la NTC ISO 9001:2015. 
     El diagnóstico se realizó a partir del numeral 4. Contexto de la organización, hasta el 
numeral 10. Mejora, de la NTC ISO 9001:2015, para el desarrollo del diagnóstico se tuvieron 
en cuenta los siguientes criterios:  
     No aplica: Se marca con una “X”, cuando se ha excluido el requisito y este no afecta la 
capacidad ni la responsabilidad para cumplir los requerimientos por parte de la organización. 
No tiene valor en los resultados de la evaluación. 
     Completo: Se marca con una “X”, en el caso de haber realizado todas las acciones 
requeridas, poseer evidencias suficientes y tener resultados eficaces de cumplimiento del 
requisito. Equivale a 1 en los resultados de la evaluación. 
     Parcial: Se marca con una “X”, en el caso de no haber realizado al menos una acción o 
actividad requeridas, poseer evidencias insuficientes y a pesar de obtener resultados, estos no 
son eficaces. Equivale a 0,5 en los resultados de la evaluación. 
     Ninguno: Se marca con una “X”, en caso de no encontrar ninguna acción o actividad 
relacionada, no se poseen evidencias ni resultados relacionados con el requisito. Equivale a 0 
en los resultados de la evaluación. 
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     La herramienta mencionada anteriormente evalúa los siguientes ítems, nombre del numeral, 
numeral, título, no aplica, completo, parcial y ninguno. Como se muestra en la siguiente tabla 
3: 
Tabla 3. Contexto de la organización.  
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 
Numeral Título No aplica Completo Parcial Ninguno 
4.1 4.1 COMPRENSIÓN DE LA ORGANIZACIÓN Y DE SU CONTEXTO 
a. Las cuestiones externas e 
internas que son pertinentes para 
su propósito y dirección 
estratégica, y que afectan a su 
capacidad para lograr los 
resultados previstos de su sistema 
de gestión de Calidad. 
  x     
Total 0 1 0 0 
Total 100% 
Fuente: Elaboración propia. 
 
6.1.1. Resultados del diagnóstico del estado actual por numerales 
     Se calificaron los ítems del diagnóstico inicial con el apoyo de la gerente general y la 
asistente administrativa. A continuación, se presentan los resultados por cada numeral de la 
NTC ISO 9001:2015. 
 
6.1.1.1. Resultado diagnóstico de estado actual – Numeral 4 Contexto de la organización  
     Este numeral se basa en el contexto de la organización que es la combinación de factores 
internos y externos, en la figura 3 se describe cómo está conformado este numeral. 
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Figura 3. Numeral 4 Contexto de la organización. 
Fuente: Elaboración propia. 
     El cumplimiento de este numeral se representa en un 74%, este valor se obtiene del 
promedio del resultado de todos los numerales de este punto, debido a que la empresa cuenta 
con el contexto de la organización y sus partes interesadas identificadas, también posee el 
alcance del SGC, pero este no cumple con los requisitos y requiere modificaciones, así mismo 
están identificados los procesos en el mapa de procesos, pero estos requieren arreglos, se tiene 
un modelo de caracterizaciones incompleto y que necesita ajustes. (Ver anexo 1) 
 
6.1.1.2. Resultado diagnóstico de estado actual – Numeral 5 Liderazgo  
     En este numeral se establece el liderazgo y el compromiso de la alta dirección con respecto 
al Sistema de Gestión de calidad, política de calidad y los roles, responsabilidades y autoridades 






























Figura 4. Numeral 5 Liderazgo 
Fuente: Elaboración propia. 
     Este numeral tiene un cumplimiento del 3%, este valor se obtiene del promedio del resultado 
de todos los numerales de este punto, puesto que la organización cuenta con la política calidad 
incompleta y que no cumple los requisitos.  
 
6.1.1.3. Resultado diagnóstico de estado actual – Numeral 6 Planificación  
     Este numeral se fundamenta en las acciones para abordar los riesgos y oportunidades, los 
objetivos de calidad y la planificación para lograrlos y de los cambios, en la figura 5 se describe 
cómo está conformado este numeral. (Ver anexo 3) 
 
Figura 5. Numeral 6 Planificación 
5. 
Liderazgo






















Fuente: Elaboración propia. 
     La situación actual es de completo incumplimiento con un 0%, debido a que no cuenta con 
una matriz de riesgos, no están establecidos los objetivos de calidad y tampoco se cuenta con 
una planeación a la hora de necesitar cambios en el SGC. 
 
6.1.1.4. Resultado diagnóstico de estado actual – Numeral 7 Apoyo  
     Este numeral se basa en los recursos necesarios para el establecimiento, implementación, 
mantenimiento y mejora continua del sistema de gestión de la calidad, competencias del 
personal, toma de conciencia sobre los aspectos del SGC, comunicación interna y externa y los 
aspectos referentes a la información documentada, en la figura 6 se describe cómo está 
conformado este numeral. (Ver anexo 4) 
 
 
Figura 6. Numeral 7 Apoyo 
Fuente: Elaboración propia. 
     Este numeral tiene un cumplimiento del 7%, este valor se obtiene del promedio del resultado 



















seguridad y salud en el trabajo, que proporciona el ambiente adecuada para la operación de los 
procesos y la infraestructura necesaria. 
 
6.1.1.5. Resultado diagnóstico de estado actual – Numeral 8 Operación  
     En este numeral se excluye el diseño y desarrollo de los productos y servicios, debido a que 
la organización comercializa y produce, pero no realiza diseño en sus productos, por otra parte 
este numeral se basa en la planificación y control operacional, los requisitos para los productos, 
control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente, la producción y 
provisión del servicio, la liberación de los productos y el control de las salidas no conformes,  
en la figura 7 se describe cómo está conformado este numeral. (Ver anexo 5) 
 
 
Figura 7. Numeral 8 Operación 
Fuente: Elaboración propia. 
     La situación actual es de completo incumplimiento con un 0%, debido a que no han sido 



























de las salidas 
no conformes
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6.1.1.6. Resultado diagnóstico de estado actual – Numeral 9 Evaluación de desempeño  
     Este numeral se basa en el seguimiento, mediciones, análisis y evaluaciones que la 
organización considere que son necesarias, las auditorías internas de calidad y la revisión por 
la dirección, en la figura 8 se describe cómo está conformado este numeral. (Ver anexo 6) 
 
                                         
Figura 8. Numeral 9 Evaluación de desempeño 
Fuente: Elaboración propia. 
     La situación actual es de completo incumplimiento con un 0%, debido a que no han sido 
desarrollados ningunos de los numerales mencionados anteriormente.  
 
6.1.1.7. Resultado diagnóstico de estado actual – Numeral 10 Mejora  
     Este numeral se fundamenta en las oportunidades de mejora, las no conformidades y 
acciones correctivas y la mejora continua del SGC, en la figura 9 se describe cómo está 
conformado este numeral. (Ver anexo 7) 
 
9. Evaluación de desempeño
9.1. Generalides 
9.2.  Auditoría interna 
9.3. Revisión por la 
dirección
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Figura 9. Numeral 10 Mejora 
Fuente: Elaboración propia. 
     La situación actual es de completo incumplimiento con un 0%, debido a que no han sido 
desarrollados ningunos de los numerales mencionados anteriormente.  
 
6.1.2. Resultado total del diagnóstico 
     El diagnóstico inicial dio como resultado un 12% del cumplimiento de todos los numerales 
de la NTC ISO 9001:2015, debido a que Grupo empresarial Lirio del campo S.A.S es una 
empresa de carácter empírico que recientemente inició actividades para su organización 
corporativa y por lo tanto no ha establecido un Sistema de gestión de calidad. Los resultados 
de la herramienta utilizada se muestran tabulados a continuación y representados en una gráfica 
de barras. (Ver tabla 4 y figura 10) 
Tabla 4. Resultado total del diagnóstico  
Numeral Cumplimiento 
4. Contexto de la organización 74% 
5. Liderazgo 3% 
6. Planificación  0% 
7. Soporte 7% 
8. Operación 0% 
9. Evaluación del desempeño 0% 
10. Mejora 0% 
Sumatoria 12% 











Figura 10. Resultado total del diagnóstico 
Fuente: Elaboración propia. 
 
     En relación con el resultado del diagnóstico presentado anteriormente, se puede decir que 
la organización cuenta con poca información documentada que pueda servir como soporte para 
la documentación del Sistema de Gestión de calidad y en su mayoría necesita ajustes o 
modificaciones. 
 
6.2. Planeación estratégica 
 
Una vez se realizó el diagnóstico inicial, se determinó que la organización no contaba con una 
planeación estratégica adecuada para su estructura organizacional, razón por la cual, se dio el 
apoyo necesario a la alta gerencia para la realización de esta. Para su desarrollo se inició con 
las modificaciones a la misión y visión de la empresa, se realizó los valores corporativos y el 
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10. Mejora




     Somos una empresa dedicada a la recuperación y distribución de materiales plásticos en 
forma primaria con altos estándares de calidad, con el objetivo de satisfacer las necesidades de 
los clientes, asumiendo un compromiso ambiental y social. 
 
Visión:  
     Para el año 2020 Grupo Empresarial Lirio del campo S.A.S, será una empresa líder a nivel 
regional en la recuperación del material reciclable plástico, comprometidos con nuestros 
clientes, proveedores y con todo el personal que esté involucrado en el proceso para contribuir 
al desarrollo sostenible. 
 
Valores corporativos:  
- Respeto: Actuamos de manera íntegra basados en principios y normas éticas tolerando 
las diferencias para lograr relaciones personales basadas en el respeto mutuo. 
 
- Lealtad: Somos leales a la organización y al compromiso que tenemos con ella. 
 
- Responsabilidad: Cumplimos con las obligaciones de principio a fin, asumiendo las 
consecuencias de nuestras acciones. 
 
- Compromiso: Cumplimos con seriedad y responsabilidad las labores de la empresa y 
nos esforzamos por una mejora continua. 
 
- Aprendizaje y adaptabilidad: Nos adaptamos positivamente a los cambios y 
aprendemos cada día algo nuevo de ellos.  
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- Trabajo en equipo: Trabajamos juntos basados en el respeto y la cooperación para 
alcanzar las metas propuestas. 
 
Organigrama Grupo empresarial Lirio del campo S.A.S. 
 
Figura 11. Organigrama Grupo empresarial Lirio del campo S.A.S. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
6.3. Modelo de gestión por procesos 
 
     Grupo empresarial Lirio del campo S.A.S. tiene establecidos 6 procesos, para los cuales fue 






















Figura 12. Mapa de procesos Grupo empresarial Lirio del campo S.A.S. 
Fuente: Elaboración propia. 
     El mapa de procesos de Grupo empresarial lirio del campo S.A.S. consta de 3 macro 
procesos y cada uno de estos contiene los procesos respectivos para su adecuado 
funcionamiento, a continuación, se nombran los procesos establecidos para cada uno de ellos: 
 
     Macro procesos estratégicos: Corresponde a los procesos que se relacionan con la 
dirección y las estrategias de la organización. Está conformado por el proceso de Gestión 
gerencial y el proceso de Planeación de calidad. 
     Macro procesos misionales: Son aquellos que tiene como fundamento cumplir la misión 
de la organización. Está conformado por el proceso de Gestión de producción y el proceso de 
Gestión comercial. 
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     Macro procesos de apoyo: Se refiere a los procesos necesarios para el apropiado 
funcionamiento de la organización. Está conformado por el proceso de Gestión de recursos 
humanos y el proceso de Compras. 
tiene 
6.3.1. Manual de procesos y procedimientos 
 
     Para la descripción de los procedimientos y las caracterizaciones, se creó el manual de 
procesos y procedimientos, donde se encuentran consolidados estos documentos, con el fin de 
aportar una mayor comodidad a los miembros de la organización. (Ver anexo 8) 
     Para la elaboración de los procedimientos se tuvo la ayuda del personal de la organización, 
con el fin de obtener información más detallada sobre las actividades que desarrollan y la 
frecuencia con la que se realizan, esto se hizo con el objeto de identificar procedimientos que 
se pudieran adecuar al Sistema de gestión de calidad. 
     En el manual de procesos y procedimientos podemos encontrar la distribución de los 16 
procedimientos de acuerdo al proceso al que pertenecen, como se presenta a continuación, cada 
uno de ellos (ver tablas 5, 6 y 7):  
 





Revisión por la dirección 
Gestión del riesgo 
Planeación de 
calidad 
Auditoría interna de calidad 
Acciones correctivas y de mejora 
Control de salidas no conformes 
Control de información documentada del 
SGC 
Gestión del cambio 
Tabla 5. Procedimientos de los procesos estratégicos 
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Fuente: Elaboración propia. 





Producción de plástico 
Gestión comercial 
Satisfacción del cliente 
Quejas, reclamos y sugerencias 
Tabla 6. Procedimientos de los procesos Misionales 
Fuente: Elaboración propia. 




Compras de bienes y/o servicios 





Reclutamiento, selección, inducción, 
evaluación y desvinculación de la 
empresa. 
Evaluación desempeño del personal 
Capacitación y formación del personal 
Satisfacción del personal 
Tabla 7. Procedimientos de los procesos de apoyo 
Fuente: Elaboración propia. 
 
6.4. Documentos, herramientas y formatos necesarios para el SGC 
 
     Anteriormente se expuso los procesos y procedimientos de Grupo empresarial lirio del 
campo S.A.S., para dar cumplimiento a las necesidades de estos y los requerimientos de la 
NTC ISO 9001:2015 se diseñaron los documentos, herramientas y formatos necesarios para 
cada uno, siendo un total de 8 documentos, 45 formatos y el manual de funciones y perfiles de 
cargo que conforman el Sistema de gestión de calidad. 
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6.4.1. Documentos del SGC 
 
     A continuación, se muestran en la tabla 8 los documentos que se realizaron para dar 
cumplimiento a los requerimientos obligatorios de la NTC ISO 9001:2015. 
 
Documento Anexo 
Objetivos de calidad Anexo 9 
Política de calidad Anexo 10 
Matriz DOFA contexto de la 
organización 
Anexo 11 
Partes interesadas Anexo 12 
Alcance del SGC Anexo 13 
Indicadores de calidad Anexo 14 
Análisis de indicadores de calidad Anexo 15 
Acta de compromiso Anexo 16 
Tabla 8. Documentos del SGC 
Fuente: Elaboración propia. 
 
6.4.2. Formatos del SGC 
 
     A continuación, se muestra por procesos y procedimientos los formatos que se realizaron 
para dar cumplimiento a sus necesidades y a los requerimientos de la NTC ISO 9001:2015. 
 
Proceso Gestión de recursos humanos: 
     El proceso Gestión de recursos humanos cuenta con cuatro procedimientos, los cuales 
poseen los formatos necesarios para su desarrollo, como se muestra a continuación:  
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- Procedimiento reclutamiento, selección, inducción, evaluación y desvinculación de la 
empresa:  
     En la tabla 9 se muestra los formatos necesarios para el desarrollo de este procedimiento. 
Formato Anexo 
Inducción al personal Anexo 17 
Tabla 9. Formato procedimiento Reclutamiento, selección, inducción, evaluación y 
desvinculación de la empresa. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
- Procedimiento Evaluación desempeño del personal:  
     En la tabla 10 se muestra los formatos necesarios para el desarrollo de este procedimiento. 
Formato Anexo 
Evaluación de desempeño del personal 
administrativo 
Anexo 18 
Evaluación de desempeño del personal 
Operativo 
Anexo 19 
Tabla 10. Formatos procedimiento Evaluación desempeño del personal 
Fuente: Elaboración propia. 
 
- Procedimiento Capacitación y formación del personal: 
     En la tabla 11 se muestra los formatos necesarios para el desarrollo de este procedimiento. 
Formato Anexo 
Identificación de necesidades de 
capacitación o entrenamiento 
Anexo 20 
Programa de capacitaciones y/o 
entrenamientos 
Anexo 21 
Listado de asistencia a capacitación Anexo 22 
Evaluacion nivel de satisfacción de la 
capacitación 
Anexo 23 
Tabla 11. Formatos procedimiento Capacitación y formación del personal 
Fuente: Elaboración propia. 
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- Procedimiento Satisfacción del personal: 
     En la tabla 12 se muestra los formatos necesarios para el desarrollo de este procedimiento. 
Formato Anexo 
Encuesta satisfacción del personal Anexo 24 
Tabla 12. Formatos procedimiento satisfacción del personal 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Proceso Compras: 
     El proceso Compras cuenta con dos procedimientos, los cuales poseen los formatos 
necesarios para su desarrollo, como se muestra a continuación:  
 
- Procedimiento compras de bienes y/o servicios: 
     En la tabla 14 se muestra los formatos necesarios para el desarrollo de este procedimiento. 
Formato Anexo 
Ficha técnica de materia prima/insumos Anexo 25 
Formato gastos varios Anexo 26 
Tabla 14. Formatos procedimientos compras de bienes y/o servicios 
Fuente: Elaboración propia. 
 
- Procedimiento evaluación, selección y reevaluación de proveedores externos: 
     En la tabla 15 se muestra los formatos necesarios para el desarrollo de este procedimiento. 
Formato Anexo 
Registro de nuevos proveedores Anexo 27 
Evaluación y selección de proveedores Anexo 28 
Resultados proveedores Anexo 29 
Reevaluación de proveedores Anexo 30 
Tabla 15. Formatos procedimientos evaluación, selección y reevaluación de proveedores 
externos 
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Fuente: Elaboración propia. 
 
Proceso Gestión de producción:  
     El proceso Gestión de producción cuenta con un procedimiento el cual posee los formatos 
necesarios para su desarrollo, por otro lado, tiene seis formatos que no pertenecen a este 
procedimiento, pero si a este proceso, como se muestra a continuación en la tabla 16:  
 
Formato Anexo 
Programa de mantenimiento/calibración 
de equipos e instrumentos 
Anexo 31 
Registro de mantenimiento/calibración de 
equipos e instrumentos 
Anexo 32 
Plan de calidad de producción Anexo 33 
Instructivo de trabajo Anexo 34 
Programa mantenimiento infraestructura Anexo 35 
Registro mantenimiento infraestructura Anexo 36 
Tabla 16. Formatos gestión de producción  
Fuente: Elaboración propia. 
 
     A continuación, se muestran los procedimientos del proceso Gestión de producción y sus 
respectivos formatos: 
 
- Procedimiento producción de plástico: 
     En la tabla 17 se muestra los formatos necesarios para el desarrollo de este procedimiento. 
Formato Anexo 
Planeación de producción semanal Anexo 37 
Control ingresos y despachos de material Anexo 38 
Control de perdida de material Anexo 39 
Control de cambios en la producción Anexo 40 
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Tabla 17. Formatos procedimiento producción de plástico  
Fuente: Elaboración propia. 
 
Proceso Gestión comercial: 
     El proceso Gestión comercial cuenta con dos procedimientos los cuales poseen los formatos 
necesarios para su desarrollo, por otro lado, tiene cuatro formatos que no pertenecen a ningún 
procedimiento, pero si a este proceso, como se muestra a continuación en la tabla 18:  
 
Formato Anexo 
Requisitos para los productos Anexo 41 
Liberación de productos Anexo 42 
Registro conformidad de producto 
entregado 
Anexo 43 
Matriz legal de requisitos Anexo 44 
Tabla 18. Formatos gestión comercial 
Fuente: Elaboración propia. 
 
     A continuación, se muestran los procedimientos del proceso Gestión comercial y sus 
respectivos formatos: 
 
- Procedimiento satisfacción al cliente: 
     En la tabla 19 se muestra los formatos necesarios para el desarrollo de este procedimiento. 
Formato Anexo 
Encuesta satisfacción al cliente Anexo 45 
Instructivo para la tabulación encuestas 
cliente externo 
Anexo 46 
Tabla 19. Formatos procedimiento satisfacción al cliente 
Fuente: Elaboración propia. 
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- Procedimiento quejas, reclamos y sugerencias: 
     En la tabla 20 se muestra los formatos necesarios para el desarrollo de este procedimiento. 
Formato Anexo 
Formato quejas, reclamos y sugerencias Anexo 47 
Tabla 20. Formatos procedimiento quejas, reclamos y sugerencias 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Proceso Planeación de calidad: 
     El proceso de planeación de calidad cuenta con cinco procedimientos, los cuales poseen los 
formatos necesarios para su desarrollo, como se muestran a continuación: 
 
- Procedimiento Auditoria interna de calidad: 
En la tabla 21 se muestra los formatos necesarios para el desarrollo de este procedimiento. 
Formato Anexo 
Programa auditorias de calidad Anexo 48 
Plan auditoría de calidad Anexo 49 
Hallazgos de auditoría de calidad Anexo 50 
Tabla 21. Formatos procedimiento auditoria interna de calidad 
Fuente: Elaboración propia. 
 
- Procedimiento acciones correctivas y de mejora: 
     En la tabla 22 se muestra los formatos necesarios para el desarrollo de este procedimiento. 
Formato Anexo 
Formato acciones correctivas y de mejora Anexo 51 
Tabla 22. Formatos procedimiento acciones correctivas y de mejora 
Fuente: Elaboración propia. 
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- Procedimiento control de salidas no conformes: 
     En la tabla 23 se muestra los formatos necesarios para el desarrollo de este procedimiento. 
Formato Anexo 
Formato control de salidas no conformes Anexo 52 
Tabla 23. Formatos procedimiento control de salidas no conformes 
Fuente: Elaboración propia. 
 
- Procedimiento control de documentos del SGC: 
     En la tabla 24 se muestra los formatos necesarios para el desarrollo de este procedimiento. 
Formato Anexo 
Solicitud para crear, modificar o retirar 
un documento 
Anexo 53 
Control actualización de documentos Anexo 54 
Instructivo control actualización de 
documentos 
Anexo 55 
Listado maestro de documentos y 
formatos del SGC 
Anexo 56 
Tabla 24. Formatos procedimiento control de documentos del SGC 
Fuente: Elaboración propia. 
 
- Procedimiento Gestión del cambio: 
     En la tabla 25 se muestra los formatos necesarios para el desarrollo de este procedimiento. 
Formato Anexo 
Formato cambios en el SGC Anexo 57 
Tabla 25. Formatos procedimiento Gestión del cambio 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Proceso Gestión gerencial: 
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     El proceso de gestión gerencial cuenta con dos procedimientos los cuales poseen los 
formatos necesarios para su desarrollo, por otro lado, tiene un formato que no pertenece a este 
procedimiento, pero si a este proceso, como se muestra a continuación en la tabla 26: 
 
Formato Anexo 
Matriz de comunicación interna y externa Anexo 58 
Tabla 26. Formatos gestión gerencial 
Fuente: Elaboración propia. 
   
     A continuación, se muestran los procedimientos del proceso Gestión gerencial y sus 
respectivos formatos: 
 
- Procedimiento Gestión por la dirección: 
     En la tabla 27 se muestra los formatos necesarios para el desarrollo de este procedimiento. 
Formato Anexo 
Informe de revisión por la dirección Anexo 59 
Seguimiento a las acciones de la revisión 
por la dirección 
Anexo 60 
Tabla 27. Formatos procedimiento Gestión por la dirección 
Fuente: Elaboración propia. 
 
- Procedimiento Gestión del riesgo: 
     En la tabla 28 se muestra los formatos necesarios para el desarrollo de este procedimiento. 
Formato Anexo 
Formato matriz de riesgo Anexo 61 
Tabla 28. Formatos procedimiento Gestión del riesgo 
Fuente: Elaboración propia. 
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6.4.3. Manual de funciones y perfiles de cargo 
 
     Se elaboró el manual de funciones y perfiles de cargos con el apoyo de la gerente general, 
de acuerdo a los requerimientos exigidos por la empresa, con el fin de contar con el personal 
adecuado para desempeñar los cargos de la organización, este, va dirigido a todo el personal 
para el conocimiento de las funciones que desempeña cada uno y los roles pertinentes en el 
Sistema de gestión de calidad, con el objeto de que sus actividades sean realizadas con mayor 
compromiso. (Ver anexo 62) 
 
6.4.4. Matriz de los documentos y formatos del SGC 
     Se realizó una matriz con el fin de presentar cómo se dio respuesta al cumplimiento de las 






- A partir del diagnóstico inicial, se conoció el punto de partida para la elaboración de la 
documentación del Sistema de gestión de calidad en la empresa Grupo empresarial Lirio 
del campo S.A.S., por medio de los resultados de la evaluación a cada numeral de la norma 
se logró conocer la posición de la organización frente a estos y la identificación de 
documentos que sirvieran como base para el desarrollo del proyecto.  
 
- Se consideró que la planeación estratégica es indispensable, ya que establece los 
lineamientos necesarios para que la compañía conozca cuál es su razón de ser y hacia dónde 
va, además es un beneficio a la hora de responder a los cambios del entorno. Es por esto 
que debe ser comunicada y difundida a todos los miembros de la organización. 
 
- Se estableció una nueva estructura para la interacción de los procesos de la organización 
por medio del mapa de procesos y siendo este la base para la documentación de todos los 
procesos y procedimientos desarrollados por la organización.  
 
- El manual de procesos y procedimientos es un instrumento donde se encuentran definidos 
los procesos, sus respectivas caracterizaciones y los procedimientos pertenecientes al 
Sistema de gestión de calidad, este debe estar disponible cuando el personal de la compañía 
lo requiera, ya que su finalidad es brindar conocimiento de las actividades que deben 
realizar y la manera adecuada de ejecutarlas. 
 
- De acuerdo a lo establecido bajo los lineamientos de la NTC ISO 9001:2015 se crearon los 
formatos, registros y herramientas pertinentes como requisitos básicos y obligatorios, así 
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como los necesarios que debe tener la empresa Grupo empresarial Lirio del campo S.A.S 
para dar cumplimiento a la norma y un adecuado funcionamiento a la hora de la 
implementación del Sistema de gestión de calidad.  
 
-  El manual de funciones y perfiles se logró gracias a la ayuda de la gerente general y del 
personal de la organización, además, es una herramienta de vital importancia, debido a que 
tiene como fin normalizar la estructura organizacional de la compañía y establece las 
funciones de cada puesto de trabajo, para que sus actividades diarias sean realizadas con 
mayor compromiso y eficiencia. 
 
- Durante el desarrollo del presente proyecto se emplearon todos los conocimientos teóricos 
adquiridos en la carrera de Ingeniería Industrial de la Universidad Libre Seccional Cúcuta, 






- La alta dirección debe estar comprometida a que el sistema de gestión de calidad no solo 
termine con la documentación, si no, que el siguiente paso sea la implementación del 
mismo.   
 
- Para la implementación del Sistema de gestión de calidad, se recomienda contratar personal 
idóneo para asegurar su adecuado funcionamiento. 
 
- Se debe concientizar a todos los miembros de Grupo empresarial lirio del campo S.A.S 
sobre la importancia del Sistema de gestión de calidad dentro de la organización, con el 
objeto de lograr el compromiso de todos para una adecuada implementación y 
mantenimiento del mismo. 
 
- Se deben destinar los recursos necesarios al momento de la implementación del Sistema de 
gestión de calidad y así mismo llevar a cabo las auditorías internas, con el fin de la 
certificación ISO 9001:2015.  
 
- Se recomienda realizar revisiones y actualizaciones cuando sea necesario a la 
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Anexo 1. Resultado diagnóstico de estado actual – Numeral 4 Contexto de la 
organización 
 
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 
Numeral Titulo No aplica Completo Parcial Ninguno 
4.1 
4.1 COMPRENSIÓN DE LA ORGANIZACIÓN Y DE SU CONTEXTO 
a. Las cuestiones externas e internas que 
son pertinentes para su propósito y 
dirección estratégica, y que afectan a su 
capacidad para lograr los resultados 
previstos de su sistema de gestión de 
Calidad. 
  x     
Total 0 1 0 0 
Total 100% 
4.2 
4.2 COMPRENSIÓN DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES 
INTERESADAS 
a. Las partes interesadas que son 
pertinentes al sistema de gestión de 
calidad. 
  x     
b. Los requisitos  pertinentes de estas 
partes interesadas  para el sistema de 
gestión de la calidad. 
  x     
La organización debe realizar el 
seguimiento y la revisión de la 
información sobre estas partes 
interesadas y sus requisitos pertinentes.  
      x 
Total 0 2 0 1 
Total 67% 
4.3 
4.3 DETERMINACIÓN DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
Determinar los límites y la aplicabilidad 
del SGC para establecer su alcance 
    x   
a. Las cuestiones externas e internas 
indicadas en el apartado 4.1. 
  x     
b. Los requisitos de las partes 
interesadas pertinentes indicadas en el 
apartado 4.2. 
  x     
c. Los productos y servicios de la 
organización. 
  x     
El alcance debe estar disponible y 
mantenerse  como información 
documentada estableciendo: 
    x   
Los tipos de productos y servicios 
cubiertos por el sistema de gestión de la 
calidad. 
  x     
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4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 
Numeral Titulo No aplica Completo Parcial Ninguno 
La justificación para cualquier requisito 
de esta norma internacional que la 
organización determine que no es 
aplicable para el alcance de su SGC. 
  x     
Total 0 5 2 0 
Total 86% 
4.4 
4.4 SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS 
4.4.1 La organización debe establecer, 
implementar, mantener y mejorar 
continuamente un sistema de gestión 
de la calidad, incluidos los procesos 
necesarios y sus interacciones, de 
acuerdo con los requisitos de esta 
Norma Internacional. 
    x   
La organización debe determinar los 
procesos necesarios para el sistema de 
gestión de la calidad y su aplicación a 
través de la organización, y debe: 
    x   
a) determinar las entradas requeridas y 
las salidas esperados de estos procesos. 
    x   
b) determinar la secuencia e interacción 
de estos procesos. 
    x   
c) determinar y aplicar los criterios y los 
métodos (incluyendo el seguimiento, la 
medición y los indicadores del 
desempeño relacionados) necesarios 
para asegurarse la operación eficaz y el 
control de estos procesos. 
      x 
d) determinar los recursos necesarios 
para estos procesos y asegurarse de su 
disponibilidad. 
    x   
e) asignar las responsabilidades y 
autoridades para estos procesos. 
    x   
f) abordar los riesgos y oportunidades 
determinados de acuerdo con los 
requisitos del apartado 6.1. 
      x 
g) evaluar estos procesos e implementar 
cualquier cambio necesario para 
asegurarse de que estos procesos logran 
los resultados previstos. 
      x 
h) mejorar los procesos y el sistema de 
gestión de la calidad.  
    x   
Total 0 0 7 3 
Total 35% 
4.4.2 En la medida en que sea 
necesario, la organización debe: 
Vacío 
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4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 
Numeral Titulo No aplica Completo Parcial Ninguno 
a) mantener información documentada 
para apoyar la operación de sus 
procesos; 
    x   
b) conservar la información 
documentada para tener la confianza de 
que los procesos se realizan según lo 
planificado. 
    x   
Total 0 0 2 0 
Total 50% 
 










Anexo 2. Resultado diagnóstico de estado actual – Numeral 5 Liderazgo 
 
5. LIDERAZGO 
Numeral Titulo No aplica Completo Parcial Ninguno 
5.1 
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO 
5.1.1 Liderazgo y compromiso para el 
sistema de gestión de la calidad  
Vacío La alta dirección debe demostrar 
liderazgo y compromiso con respecto al 
Sistema de gestión de la Calidad:  
a) asumiendo la responsabilidad y 
obligación de rendir  cuentas de la 
eficacia del sistema de gestión de la 
calidad;  
      x 
b) asegurando que se establezcan la 
política de la calidad y los objetivos de la 
calidad para el  sistema de gestión de 
calidad y que éstos sean compatibles con 
el contexto y la dirección estratégica de la 
organización; 
    x   
c) asegurando la integración de los 
requisitos del sistema de gestión de la 
calidad en los procesos de negocio de la 
organización; 
      x 
d) promoviendo el uso del enfoque a 
procesos y el pensamiento basado en 
riesgos; 
      x 
e) asegurando que los recursos 
necesarios para el sistema de gestión de 
la calidad estén disponibles; 
      x 
f) comunicando la importancia de una 
gestión de la calidad eficaz y conforme 
con los requisitos del sistema de gestión 
de la calidad; 
      x 
g) asegurando que el sistema de gestión 
de la calidad logre los resultados 
previstos; 
      x 
h) comprometiendo, dirigiendo y 
apoyando a las personas, para contribuir 
a la eficacia del sistema de gestión de la 
calidad; 
      x 
i) promoviendo la mejora;       x 
j) apoyando otros roles pertinentes de la 
dirección, para demostrar su liderazgo 
aplicado a sus áreas de responsabilidad.  
      x 
Total 0 0 1 9 
Total 5% 
5.1.2.Enfoque al cliente Vacío 
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5. LIDERAZGO 
Numeral Titulo No aplica Completo Parcial Ninguno 
La alta dirección debe demostrar 
liderazgo y compromiso con respecto al 
enfoque al cliente asegurándose de que:  
a) se determinan, se comprenden y se 
cumplen de manera coherente los 
requisitos del cliente y los legales y 
reglamentarios aplicables; 
      x 
b) se determinan y se consideran los 
riesgos y oportunidades que pueden 
afectar a la conformidad de los productos 
y los servicios y a la capacidad de 
aumentar la satisfacción del cliente; 
      x 
c) se mantiene el enfoque en el aumento 
de  la satisfacción del cliente. 
      x 




5.2.1.Establecimiento de la política de la 
calidad 
Vacío 
La alta dirección debe establecer, 
implementar y mantener una política de 
la calidad que: 
    x   
a) es apropiada al propósito y al contexto 
de la organización y apoya su dirección 
estratégica; 
      x 
b) proporcione un marco de referencia 
para el establecimiento de los objetivos 
de la calidad 
      x 
c) incluya un compromiso de cumplir los 
requisitos aplicables; 
      x 
d) incluya el compromiso de mejora 
continua del sistema de gestión de la 
calidad. 
      x 
Total 0 0 1 4 
Total 10% 
5.2.2  Comunicar la política de la calidad  
La política de la calidad debe: 
Vacío 
a) estar disponible y mantenerse como 
información documentada; 
      x 
b) comunicarse, entenderse y aplicarse 
dentro de la organización; 
      x 
c) estar disponible para las partes 
interesadas pertinentes, según 
corresponda. 
      x 




Numeral Titulo No aplica Completo Parcial Ninguno 
5.3 
5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACIÓN 
La alta dirección debe asegurarse de que 
las responsabilidades y autoridades para 
los roles pertinentes se asignen, se 
comuniquen y se entiendan dentro de la 
organización.  
La alta dirección debe asignar la 
responsabilidad y autoridad para:  
      x 
a) asegurarse de que el sistema de 
gestión de la calidad es conforme con los 
requisitos de esta Norma Internacional;  
      x 
b) asegurarse de que los procesos están 
generando y proporcionando  las salidas 
previstas; 
      x 
c) informar en particular a la alta 
dirección sobre el desempeño del sistema 
de gestión de la calidad y sobre las 
oportunidades de mejora (véase 10.1); 
      x 
d) asegurarse de que se promueva el 
enfoque al cliente a través de la 
organización;  
      x 
e) asegurarse de que la integridad del 
sistema de gestión de la calidad se 
mantiene cuando se planifican e 
implementan cambios en el sistema de 
gestión de la calidad 
      x 
Total 0 0 0 6 
Total 0% 
 










Anexo 3. Resultado diagnóstico de estado actual – Numeral 6 Planificación 
 
6. PLANIFICACIÓN 
Numeral Titulo No aplica Completo Parcial Ninguno 
6.1 
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES  
6.1.1 Generalidades   Vacío 
Al planificar el sistema de gestión de la 
calidad, la organización debe considerar 
las cuestiones referidas en el apartado 
4.1 y los requisitos referidos en el 
apartado 4.2, y determinar los riesgos y 
oportunidades que es necesario abordar 
con el fin de:       
x 
a) asegurar que el sistema de gestión de 
la calidad pueda lograr sus resultados 
previstos;       
x 
b) aumentar los efectos deseables;       x 
c) prevenir o reducir efectos no 
deseados;        
x 
d) lograr la mejora       x 
Total 0 0 0 5 
Total 0% 
6.1.2 La organización debe planificar: 
Vacío 
a) las acciones para abordar estos riesgos 
y oportunidades; 
      x 
b) La manera de:    
1) integrar e implementar las acciones en 
sus procesos del sistema de gestión de la 
calidad; 
      x 
2) evaluar la eficacia de estas acciones.       x 
Las acciones tomadas para abordar los 
riesgos y oportunidades deben ser 
proporcionales al impacto potencial en la 
conformidad de los productos y los 
servicios 
      x 
Total 0 0 0 4 
Total 0% 
6.2 
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACIÓN PARA LOGRARLOS 
6.2.1 La organización debe establecer 
los objetivos de la calidad para las 
funciones y niveles pertinentes y los 
procesos  necesarios para el sistema de 
gestión de la calidad. 
      x 
Los objetivos de la calidad deben: Vacío 
a) ser coherentes con la política de la 
calidad; 
      x 
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6. PLANIFICACIÓN 
Numeral Titulo No aplica Completo Parcial Ninguno 
b) ser medibles;       x 
c) tener en cuenta los requisitos 
aplicables; 
      x 
d) ser pertinentes para la conformidad 
de los productos y servicios y para el 
aumento de la satisfacción del cliente; 
      x 
e) ser objeto de seguimiento;       x 
f) comunicarse       x 
g) actualizarse, según corresponda.       x 
La organización debe mantener 
información documentada sobre los 
objetivos de la calidad. 
      x 
Total 0 0 0 9 
Total 0% 
6.2.2 Al planificar cómo lograr sus 
objetivos de la calidad, la organización 
debe determinar: 
Vacío 
a) qué se va a hacer;       x 
b) qué recursos se requerirán;       x 
c) quién será responsable;       x 
d) cuándo se finalizará;       x 
e) cómo se evaluarán los resultados.       x 
Total 0 0 0 5 
Total 0% 
6.3 
6.3 PLANIFICACIÓN DE LOS CAMBIOS 
Cuando la organización determine la 
necesidad de cambios en el sistema de 
gestión de la calidad, estos cambios se 
deben llevar a cabo de manera 
planificada (véase 4.4).  
La organización debe considerar: 
Vacío 
a) el propósito de los cambios y sus 
potenciales consecuencias; 
      x 
b) la integridad del sistema de gestión de 
la calidad; 
      x 
c) la disponibilidad de recursos;       x 
d) la asignación o reasignación de 
responsabilidades y autoridades. 
      x 






















































Anexo 4. Resultado diagnóstico de estado actual – Numeral 7 Apoyo 
 
7. APOYO 
Numeral Titulo No aplica Completo Parcial Ninguno 
7.1 
7.1 RECURSOS 
7.1.2. Generalidades Vacío 
La organización debe determinar y 
proporcionar los recursos necesarios 
para el establecimiento, 
implementación, mantenimiento y 
mejora continua del sistema de gestión 
de la calidad. 
      x 
La organización debe considerar: Vacío 
a) las capacidades y limitaciones de los 
recursos internos existentes; 
      x 
b) qué se necesita obtener de los 
proveedores externos. 
      x 
Total 0 0 0 3 
Total 0% 
7.1.2 Personas  Vacío 
La organización debe determinar y 
proporcionar las personas necesarias 
para implementación eficaz de su 
sistema de gestión de la calidad y para 
la operación y control de sus procesos.     
  x 
Total 0 0 0 1 
Total 0% 
7.1.3 Infraestructura Vacío 
La organización debe determinar, 
proporcionar y mantener la 
infraestructura necesaria para la 
operación de sus procesos y lograr la 
conformidad de los productos y 
servicios.   
    x 
Total 0 0 0 1 
Total 0% 
7.1.4. Ambiente para la operación de 
los procesos  
Vacío 
La organización debe determinar, 
proporcionar y mantener el ambiente 
necesario para la operación de sus 
procesos y para lograr la conformidad 
de los productos y servicios.   
x     
Total 0 1 0 0 
Total 100% 





Numeral Titulo No aplica Completo Parcial Ninguno 
7.1.5.1 Generalidades 
La organización debe determinar y 
proporcionar los recursos necesarios 
para asegurarse de la validez y 
fiabilidad de los resultados cuando él 
se realice el seguimiento o la medición 
para verificar la conformidad de los 
productos y servicios con los 
requisitos. 
      x 
La organización debe asegurarse de 
que los recursos proporcionados: 
Vacío 
a) son apropiados para el tipo 
específico de actividades de 
seguimiento y medición realizadas; 
      x 
b) se mantienen para asegurarse de la 
adecuación continua para su 
propósito. 
      x 
La organización debe conservar la 
información documentada apropiada 
como evidencia de que los recursos de  
seguimiento y medición son idóneos 
para su propósito. 
      x 
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones Vacío 
Cuando la trazabilidad de las 
mediciones sea un requisito, o es 
considerada por la organización como 
parte esencial de proporcionar 
confianza en la validez de los 
resultados de la medición, el equipo de 
medición debe: 
      x 
a)  calibrarse o verificarse, o ambas, a 
intervalos especificados, o antes de su 
utilización, contra  patrones de 
medición trazables a patrones de 
medición internacionales o nacionales; 
cuando no existan tales patrones, debe 
conservarse como información 
documentada la base utilizada para la 
calibración o la verificación;       
x 
b) identificarse para determinar su 
estado;       
x 
c) protegerse contra ajustes, daño o 
deterioro que pudieran invalidar el 
estado de calibración y los posteriores 




Numeral Titulo No aplica Completo Parcial Ninguno 
La organización debe determinar si la 
validez de los resultados de medición 
previos se ha visto afectada de manera 
adversa cuando el equipo de medición 
se considere no apto para su propósito 
previsto, y debe tomar las acciones 
adecuadas cuando sea necesario.       
x 
Total 0 0 0 9 
Total 0% 
7.1.6 Conocimientos de la 
organización 
Vacío 
La organización debe determinar los 
conocimientos necesarios para la 
operación de sus procesos y para lograr 
la conformidad de los productos y 
servicios.       
x 
Estos conocimientos deben 
mantenerse y ponerse a disposición en 
la medida que sea necesaria.       
x 
Cuando se abordan las necesidades y 
tendencias cambiantes, la organización 
debe considerar sus conocimientos 
actuales y determinar cómo adquirir o 
acceder a los conocimientos 
adicionales necesarios y a las 
actualizaciones requeridas.       
x 




La organización debe: Vacío 
a) determinar la competencia 
necesaria de las personas que realizan, 
bajo su control, un trabajo que afecta 
al desempeño y eficacia del sistema de 
gestión de la calidad;       
x 
b) asegurarse de que estas personas 
sean competentes, basándose en la 
educación, formación o experiencia 
adecuadas;       
x 
c) cuando sea aplicable, tomar 
acciones para adquirir la competencia 
necesaria y evaluar la eficacia de las 
acciones tomadas;       
x 
d) conservar la información 
documentada apropiada, como 
evidencia de la competencia.       
x 
Total 0 0 0 4 
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Total 0% 
7.3 
7.3 TOMA DE CONCIENCIA 
La organización debe asegurarse de 
que las personas  que realizan el 
trabajo bajo el control de la 
organización tomen conciencia de: 
Vacío 
a) la política de la calidad;       x 
b) los objetivos de la calidad 
pertinentes;       
x 
c) su contribución a la eficacia del 
sistema de gestión de la calidad, 
incluyendo los beneficios de una 
mejora del desempeño;       
x 
d) las implicaciones del 
incumplimiento de los requisitos del 
sistema de gestión de la calidad.       
x 




La organización debe determinar las 
comunicaciones internas y externas 
pertinentes al sistema de gestión de la 
calidad, que incluyan: 
Vacío 
a) qué comunicar;       x 
b) cuándo comunicar;       x 
c) a quién comunicar;       x 
d) cómo comunicar.       x 
e) quién comunica.       x 
Total 0 0 0 5 
Total 0% 
7.5 
7.5 INFORMACIÓN DOCUMENTADA 
7.5.1 Generalidades 
Vacío El sistema de gestión de la calidad de la 
organización debe incluir: 
a) la información documentada 
requerida por esta Norma 
Internacional       
x 
b) la información documentada que la 
organización determina como 
necesaria para la eficacia del sistema 
de gestión de la calidad.       
x 
Total 0 0 0 2 
Total 0% 
7.5.2 Creación y actualización Vacío 
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Al crear y actualizar la  información 
documentada, la organización debe 
asegurarse de que lo siguiente sea 
apropiado 
a) la identificación y descripción (por 
ejemplo, título, fecha, autor o número 
de referencia);       
x 
b) el formato (por ejemplo, idioma, 
versión del software, gráficos) y sus 
medios de soporte (por ejemplo, 
papel, electrónico);       
x 
c) la revisión y aprobación con respecto 
a la idoneidad y adecuación.       
x 
Total 0 0 0 3 
Total 0% 
7.5.3 Control de la información 
documentada 
Vacío 
7.5.3.1 La información documentada 
requerida por el sistema de gestión de 
la calidad y por esta Norma 
Internacional se debe controlar para 
asegurarse de que: 
a) esté disponible y sea idónea para su 
uso, dónde y cuándo se necesite; 
      x 
b) esté protegida adecuadamente (por 
ejemplo, contra pérdida de la 
confidencialidad, uso inadecuado, o 
pérdida de integridad).       
x 
7.5.3.2 Para el control de la 
información documentada, la 
organización debe abordar las 
siguientes actividades, según 
corresponda: 
Vacío 
a) distribución, acceso, recuperación y 
uso;       
x 
b) almacenamiento y preservación, 
incluida la preservación de la 
legibilidad;       
x 
c) control de cambios (por ejemplo, 
control de versión);       
x 
d) conservación y disposición.       x 
La información documentada de 
origen externo, que la organización 
determina como necesaria para la 
planificación y operación del sistema 
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identificar según sea apropiado y 
controlar. 
La información documentada 
conservada como evidencia de la 
conformidad debe protegerse contra 
las modificaciones no intencionadas.       
x 















Anexo 5. Resultado diagnóstico de estado actual – Numeral 8 Operación 
 
8. OPERACIÓN 
Numeral Titulo No aplica Completo Parcial Ninguno 
8.1  
8.1 PLANIFICACIÓN Y CONTROL OPERACIONAL 
La organización debe planificar, 
implementar y controlar los procesos 
(véase 4.4) necesarios para cumplir 
los requisitos para la provisión de 
productos y  servicios, y para 
implementar las acciones 
determinadas en el capítulo 6, 
mediante: 
Vacío 
a) la determinación de los requisitos 
para los productos y servicios; 
      x 
b) el establecimiento de criterios 
para: 
1) los procesos; 
2) la aceptación de los productos y 
servicios; 
      x 
c) la determinación de los recursos 
necesarios para lograr la 
conformidad para los requisitos de 
los productos y servicios; 
      x 
d) la implementación del control de 
los procesos de acuerdo con los 
criterios; 
      x 
e) la determinación y 
almacenamiento de la información 
documentada en la extensión 
necesaria para: 
1)  confiar en que los procesos se han 
llevado a cabo según lo planificado; 
2)  demostrar la conformidad de los 
productos y servicios con sus 
requisitos.. 
      x 
La salida de esta planificación debe 
ser adecuada para las operaciones de 
la organización. 
      x 
La organización debe controlar los 
cambios planificados y revisar las 
consecuencias de los cambios no 
previstos, tomando acciones para 
mitigar cualquier efecto adverso, 
cuando sea necesario. 
      x 
La organización debe asegurarse de 
que los procesos contratados 
externamente estén controlados 
(véase 8.4). 
      x 
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Total 0 0 0 8 
Total 0% 
8.2 
8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS 
8.2.1 Comunicación con el cliente 
Vacío La comunicación con los clientes 
debe incluir: 
a) proporcionar la información 
relativa a los productos y servicios; 
      x 
b) la atención de las consultas, los 
contratos o los pedidos, incluyendo 
los cambios; 
      x 
c) obtener la retroalimentación de 
los clientes relativa a los productos y 
servicios, incluyendo las quejas de los 
clientes; 
      x 
d) manipular o controlar las 
propiedades del cliente; 
      x 
e) establecer los requisitos 
específicos para las acciones de 
contingencia, cuando sea pertinente. 
      x 
Total 0 0 0 5 
Total 0% 
8.2.2 Determinación de los 
requisitos relativos a los productos y 
servicios 
Vacío 
Cuando determina los requisitos 
para los productos y servicios que se 
van a ofrecer a los clientes, la 
organización debe asegurarse de 
que: 
      x 
a) los requisitos para los productos y 
servicios se definen, incluyendo: 
1) cualquier requisito legal y 
reglamentario aplicable; 
2) aquellos considerados necesarios 
por la organización; 
      x 
b) la organización puede cumplir las 
declaraciones de los productos y 
servicios que ofrece. 
      x 
Total 0 0 0 3 
Total 0% 
8.2.3 Revisión de los requisitos 
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8.2.3.1 La organización debe 
asegurarse de que tiene la capacidad 
de cumplir los requisitos para los 
productos y servicios que se van a 
ofrecer a los clientes.  
      x 
La organización debe llevar a cabo 
una revisión antes de 
comprometerse a suministrar 
productos y servicios a un cliente, 
para incluir: 
      x 
a) los requisitos especificados por el 
cliente, incluyendo los requisitos 
para las actividades de entrega y las 
posteriores a la misma; 
      x 
b) los requisitos no establecidos por 
el cliente, pero necesarios para el uso 
especificado o para el uso previsto, 
cuando sea conocido; 
      x 
c) los requisitos especificados por la 
organización; 
      x 
d) los requisitos legales y 
reglamentarios adicionales 
aplicables a los productos y servicios; 
      x 
e) las diferencias existentes entre los 
requisitos de contrato o pedido y los 
expresados previamente. 
      x 
La organización debe asegurarse de 
que se resuelven las diferencias 
existentes entre los requisitos del 
contrato o pedido y los expresados 
previamente. 
      x 
La organización debe confirmar los 
requisitos del cliente antes de la 
aceptación, cuando el cliente no 
proporcione una declaración 
documentada de sus requisitos. 
      x 
8.2.3.2 La organización debe 
conservar la información 
documentada, cuando sea aplicable: 
Vacío 
a) sobre los resultados de la revisión;       x 
b) sobre cualquier requisito nuevo 
para los productos y servicios. 
      x 
Total 0 0 0 11 
Total 0% 
8.2.4 Cambios en los requisitos para 
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La organización debe asegurarse de 
que, cuando se cambien los 
requisitos  para los productos y 
servicios, la información 
documentada pertinente sea 
modificada, y de que las personas 
correspondientes sean conscientes 
de los requisitos modificados. 
      x 
Total 0 0 0 1 
Total 0% 
8.3 
8.3 DISEÑO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS 
8.3.1 Generalidades Vacío 
La organización debe establecer, 
implementar y mantener un 
proceso de diseño y desarrollo que 
sea adecuado para asegurarse de la 
posterior provisión de productos y 
servicios. 
x       
Total 1 0 0 0 
Total 0% 
8.3.2 Planificación del diseño y 
desarrollo 
Vacío Al determinar las etapas y controles 
para el diseño y desarrollo, la 
organización debe considerar: 
a) la naturaleza, duración y 
complejidad de las actividades de 
diseño y desarrollo; 
x       
b) las etapas del proceso 
requeridas, incluyendo las 
revisiones del diseño y desarrollo 
aplicables; 
x       
c) las actividades requeridas de 
verificación y validación del diseño y 
desarrollo; 
x       
d) las responsabilidades y 
autoridades involucradas en el 
proceso de diseño y desarrollo; 
x       
e) las necesidades de recursos 
internos y externos para el diseño y 
desarrollo de los productos y 
servicios; 
x       
f) la necesidad de controlar las 
interfaces entre las personas 
implicadas en el proceso de diseño 
y desarrollo; 
x       
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g) la necesidad de la participación 
activa de los clientes y usuarios en 
el proceso de diseño y desarrollo; 
x       
h) los requisitos para la posterior 
provisión de productos y servicios; 
x       
i) el nivel de control del proceso de 
diseño y desarrollo esperado por los 
clientes y otras partes interesadas 
pertinentes; 
x       
j) la información documentada 
necesaria para demostrar que se 
han cumplido los requisitos del 
diseño y desarrollo. 
x       
Total 10 0 0 0 
Total 0% 
8.3.3 Elementos de entrada para el 
diseño y desarrollo 
Vacío 
La organización debe determinar los 
requisitos esenciales para los tipos 
específicos de productos y servicios 
que se van a diseñar y desarrollar. 
x       
La organización debe considerar: Vacío 
a) los requisitos funcionales y de 
desempeño; 
x       
b) la información proveniente de 
actividades previas de diseño y 
desarrollo similares; 
x       
c) los requisitos legales y 
reglamentarios; 
x       
d) normas o códigos de prácticas 
que la organización se ha 
comprometido a implementar; 
x       
e) las consecuencias potenciales de 
fallar debido a la naturaleza de los 
productos y servicios; 
x       
Las entradas deben ser adecuadas 
para los fines de diseño y desarrollo, 
estar completos y sin 
ambigüedades. Los conflictos entre 
elementos de entrada deben 
resolverse. 
x       
Las entradas deben ser adecuadas 
para los fines de diseño y desarrollo, 
estar completas y sin 
ambigüedades. 
x       
 Las entradas del diseño y desarrollo 
contradictorias deben resolverse. 
x       
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La organización debe conservar la 
información documentada sobre las 
entradas del diseño y desarrollo. 
x       
Total 10 0 0 0 
Total 0% 
8.3.4 Controles del diseño y 
desarrollo 
Vacío La organización debe aplicar 
controles al proceso de diseño y 
desarrollo para asegurarse de que: 
a) se definen los resultados a lograr; x       
b) se realizan las revisiones  para 
evaluar la capacidad de los 
resultados del diseño y desarrollo 
para cumplir los requisitos; 
x       
c) se realizan actividades de 
verificación para asegurarse de que 
las salidas del diseño y desarrollo 
cumplen los requisitos de las 
entradas; 
x       
d) se realizan actividades de 
validación para asegurarse de que 
los productos y servicios resultantes 
satisfacen los requisitos para su 
aplicación especificada o uso 
previsto; 
x       
e) se toma cualquier acción 
necesaria sobre los problemas 
determinados durante las 
revisiones, o las actividades de 
verificación y validación; 
x       
f) se conserva la información 
documentada de estas actividades. 
x       
Total 6 0 0 0 
Total 0% 
8.3.5 Elementos de salida del 
diseño y desarrollo 
Vacío La organización debe asegurarse de 
que las salidas del diseño y 
desarrollo: 
a) cumplen los requisitos de las 
entradas; 
x       
b) son adecuados para los procesos 
posteriores para la provisión de 
productos y servicios; 
x       
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c) incluyen o hacen referencia a los 
requisitos de seguimiento y 
medición, cuando sea adecuado, y a 
los criterios de aceptación; 
x       
d) especifican las características de 
los productos y servicios que son 
esenciales para su propósito 
previsto y su provisión segura y 
correcta. 
x       
Total 4 0 0 0 
Total 0% 
8.3.6 Cambios del diseño y 
desarrollo 
Vacío 
La organización debe identificar, 
revisar y controlar los cambios 
hechos durante el diseño y 
desarrollo de los productos y 
servicios o posteriormente, en la 
medida necesaria para asegurarse 
de que no haya un impacto adverso 
en la conformidad con los 
requisitos. 
La organización debe conservar la 
información documentada sobre: 
x       
a) los cambios del diseño y 
desarrollo; 
x       
b) los resultados de las revisiones; x       
c) la autorización de los cambios; x       
d) las acciones tomadas para 
prevenir los impactos adversos. 
x       
Total 5 0 0 0 
Total 0% 
8.4 
8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS 
EXTERNAMENTE 
8.4.1 Generalidades Vacío 
La organización debe asegurarse de 
que los procesos, productos y 
servicios suministrados 
externamente son conformes a los 
requisitos. 
      x 
La organización debe determinar los 
controles a aplicar a los procesos, 
productos y servicios suministrados 
externamente cuando: 
      x 
a) los productos y servicios de 
proveedores externos están 
destinados a incorporarse dentro 
      x 
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de los propios productos y servicios 
de la organización; 
b) los productos y servicios son 
proporcionados directamente a los 
clientes por proveedores externos 
en nombre de la organización; 
      x 
c) un proceso, o una parte de un 
proceso, es proporcionado por un 
proveedor externo como resultado 
de una decisión de la organización. 
      x 
La organización debe determinar y 
aplicar criterios para la evaluación, 
la selección, el seguimiento del 
desempeño y la reevaluación de los 
proveedores externos, basándose 
en su capacidad para proporcionar 
procesos o productos y servicios de 
acuerdo con los requisitos. 
      x 
La organización debe conservar la 
información documentada de estas 
actividades y de cualquier acción 
necesaria que surja de las 
evaluaciones. 
      x 
Total 0 0 0 7 
Total 0% 
8.4.2 Tipo y alcance del control de 
la provisión externa 
Vacío 
La organización debe asegurarse de 
que los procesos, productos y 
servicios suministrados 
externamente no afectan de 
manera adversa a la capacidad de la 
organización de entregar productos 
y servicios conformes de manera 
coherente a sus clientes. La 
organización debe: 
      x 
a) asegurarse de que los procesos 
suministrados externamente 
permanecen dentro del control de 
su sistema de gestión de la calidad; 
      x 
b) definir los controles que 
pretende aplicar a un proveedor 
externo y los que pretende aplicar a 
las salidas resultantes; 
      x 
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c) tener en consideración: 
1) el impacto potencial de los 
procesos, productos y servicios 
suministrados externamente en la 
capacidad de la organización de 
cumplir regularmente los requisitos 
del cliente y los legales y 
reglamentarios aplicables; 
2) la eficacia de los controles 
aplicados por el proveedor externo; 
      x 
d) determinar la verificación, u otras 
actividades, necesarias para 
asegurarse de que los procesos, 
productos y servicios suministrados 
externamente cumplen los 
requisitos. 
      x 
Total 0 0 0 5 
Total 0% 
8.4.3 Información para los 
proveedores externos 
Vacío 
La organización debe asegurarse de 
la adecuación de los requisitos 
antes de su comunicación al 
proveedor externo. 
      x 
La organización debe comunicar a 
los proveedores externos sus 
requisitos para: 
Vacío 
a) los procesos, productos y 
servicios a proporcionar; 
      x 
b) la aprobación de: 
1) productos y servicios; 
2) métodos, procesos y equipo; 
3) la liberación de productos y 
servicios; 
      x 
c) la competencia, incluyendo 
cualquier calificación requerida de 
las personas; 
      x 
d) las interacciones del proveedor 
externo con la organización; 
      x 
e) el control y el seguimiento del 
desempeño del proveedor externo 
a aplicar por la organización; 
      x 
f) las actividades de verificación o 
validación que la organización, o su 
cliente, pretenden llevar a cabo en 
las instalaciones del proveedor 
externo. 
      x 
Total 0 0 0 7 
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Total 0% 
8.5 
8.5 PRODUCCIÓN Y PRESTACIÓN DEL SERVICIO 
8.5.1 Control de la producción y de 
la prestación del servicio 
Vacío 
La organización debe implementar 
la producción y provisión del 
servicio bajo condiciones 
controladas. 
      x 
Las condiciones controladas deben 
incluir, cuando sea aplicable: 
Vacío 
a) la disponibilidad de información 
documentada que defina: 
1) las características de los 
productos a producir, los servicios a 
prestar, o las actividades a 
desempeñar; 
2) los resultados a alcanzar; 
      x 
b) la disponibilidad y el uso de los 
recursos de seguimiento y medición 
adecuados; 
      x 
c) la implementación de actividades 
de seguimiento y medición en las 
etapas apropiadas para verificar 
que se cumplen los criterios para el 
control de los procesos o sus  
salidas, y los criterios de aceptación 
para los productos y servicios; 
      x 
d) el uso de la infraestructura y el 
entorno adecuados para la 
operación de los procesos; 
      x 
e) la designación de personas 
competentes, incluyendo cualquier 
calificación requerida; 
      x 
f) la validación y revalidación 
periódica de la capacidad para 
alcanzar los resultados planificados 
de los procesos de producción y de 
prestación del servicio, cuando las 
salidas resultantes no puedan 
verificarse mediante actividades de 
seguimiento o medición 
posteriores; 
      x 
g) la implementación de acciones 
para prevenir los errores humanos; 
      x 
h) la implementación de actividades 
de liberación, entrega y posteriores 
a la entrega. 
      x 
Total 0 0 0 9 
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Total 0% 
8.5.2 Identificación y trazabilidad Vacío 
La organización debe utilizar los 
medios apropiados para identificar 
las salidas cuando sea necesario 
para asegurar la conformidad de los 
productos y servicios. 
      x 
La organización debe identificar el 
estado de las salidas con respecto a 
los requisitos de seguimiento y 
medición a través de la producción 
y prestación del servicio. 
      x 
La organización debe controlar la 
identificación única de las salidas 
cuando la trazabilidad sea un 
requisito, y  
      x 
Se debe conservar la información 
documentada necesaria para 
permitir la trazabilidad. 
      x 
Total 0 0 0 4 
Total 0% 
8.5.3 Propiedad perteneciente a 
los clientes o proveedores 
externos 
Vacío 
La organización debe cuidar la 
propiedad perteneciente a los 
clientes o a proveedores externos 
mientras esté bajo el control de la 
organización o esté siendo utilizado 
por la misma 
      x 
La organización debe identificar, 
verificar, proteger y salvaguardar la 
propiedad de los clientes o de los 
proveedores externos suministrada 
para su utilización o incorporación 
dentro de los productos y servicios. 
      x 
Cuando la propiedad de un cliente o 
de un proveedor externo se pierda, 
deteriore o que de algún otro modo 
se considere inadecuada para su 
uso, la organización debe informar 
de esto al cliente o proveedor 
externo y  
      x 
Conservar la información 
documentada sobre lo que ha 
ocurrido.. 
      x 
Total 0 0 0 4 
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Total 0% 
8.5.4 Preservación Vacío 
La organización debe preservar las 
salidas durante la producción y 
prestación del servicio, en la medida 
necesaria para asegurarse de la 
conformidad con los requisitos. 
      x 
Total 0 0 0 1 
Total 0% 
8.5.5 Actividades posteriores a la 
entrega 
Vacío 
La organización debe cumplir los 
requisitos para las actividades 
posteriores a la entrega asociadas 
con los productos y servicios. 
      x 
Al determinar el alcance de las 
actividades posteriores a la entrega 
que se requieren, la organización 
debe considerar: 
Vacío 
a) los requisitos legales y 
reglamentarios; 
      x 
b) las consecuencias potenciales  no 
deseadas asociadas con sus 
productos y servicios; 
      x 
c) la naturaleza, el uso y la vida útil  
prevista de sus productos y 
servicios; 
      x 
d) los requisitos del cliente;       x 
e) retroalimentación del cliente;       x 
Total 0 0 0 6 
Total 0% 
8.5.6 Control de los cambios Vacío 
La organización debe revisar y 
controlar los cambios para la 
producción o la prestación del 
servicio, en la extensión necesaria 
para asegurarse de la  continuidad 
en la conformidad  con los 
requisitos. 
      x 
La organización debe conservar 
información documentada que 
describa los resultados de la 
revisión de los cambios, las 
personas que autorizan el cambio y 
de cualquier acción necesaria que 
surja de la revisión. 
      x 
Total 0 0 0 2 
 81 
8. OPERACIÓN 
Numeral Titulo No aplica Completo Parcial Ninguno 
Total 0% 
8.6 
8.6 LIBERACIÓN DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS 
La organización debe implementar 
las disposiciones planificadas, en las 
etapas adecuadas, para verificar 
que se cumplen los requisitos de los 
productos y servicios. 
      x 
La liberación de los productos y 
servicios al cliente no debe llevarse 
a cabo hasta que se hayan 
completado satisfactoriamente las 
disposiciones planificadas, a menos 
que sea aprobado de otra manera 
por una autoridad pertinente y, 
cuando sea aplicable, por el cliente. 
      x 
La organización debe conservar la 
información documentada sobre la 
liberación de los productos y 
servicios. 
      x 
La información documentada debe 
incluir: 
a) evidencia de la conformidad con 
los criterios de aceptación; 
b) trazabilidad a las personas que 
han autorizado la liberación. 
      x 
Total 0 0 0 4 
Total 0% 
8.7 
8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES 
8.7.1 La organización debe 
asegurarse de que las salidas que 
no sean conformes con sus 
requisitos se identifican y se 
controlan para prevenir su uso o 
entrega no intencionada 
      x 
La organización debe tomar las 
acciones adecuadas basándose en 
la naturaleza de la no conformidad 
y en su efecto sobre la conformidad 
de los productos y servicios. Esto se 
debe aplicar también a los 
productos y servicios no conformes 
detectados después de la entrega 
de los productos, durante o después 
de la provisión de los servicios. 
      x 
La organización debe tratar las 
salidas no conformes de una o más 
de las siguientes maneras: 
Vacío 
a) corrección;       x 
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b) separación, contención, 
devolución o suspensión de la 
provisión de los productos y 
servicios; 
      x 
c) informar al cliente;       x 
d) obtener autorización para su 
aceptación bajo concesión. 
      x 
Debe verificarse la conformidad con 
los requisitos cuando se corrigen las 
salidas no conformes. 
      x 
Total 0 0 0 7 
Total 0% 
8.7.2 La organización debe 
mantener la información 
documentada que: 
Vacío 
a) describa la no conformidad;       x 
b) describa las acciones tomadas;       x 
c) describa las concesiones 
obtenidas; 
      x 
d) identifique la autoridad que ha 
decidido la acción con respecto a la 
no conformidad. 
      x 
















Anexo 6. Resultado diagnóstico de estado actual – Numeral 9 Evaluación de desempeño. 
 
9. EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO 
Numeral Titulo No aplica Completo Parcial Ninguno 
9.1 
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICIÓN, ANÁLISIS Y EVALUACIÓN 
9.1.1 Generalidades   
Vacío 
La organización debe determinar:   
a)  qué necesita seguimiento y 
medición 
      x 
b) los métodos de seguimiento, 
medición, análisis y evaluación 
necesarios para asegurar resultados 
válidos; 
      x 
c) cuándo se deben llevar a cabo el 
seguimiento y la medición; 
      x 
d) cuándo se deben analizar y 
evaluar los resultados del 
seguimiento y la medición. 
      x 
La organización debe evaluar el 
desempeño y la eficacia del sistema 
de gestión de la calidad.  
      x 
La organización debe  conservar la 
información documentada 
apropiada como evidencia de los 
resultados. 
      x 
Total 0 0 0 6 
Total 0% 
9.1.2 Satisfacción del cliente Vacío 
La organización debe realizar el 
seguimiento de las percepciones de 
los clientes del grado en que se 
cumplen sus necesidades y 
expectativas.  
      x 
La organización debe determinar los 
métodos para obtener, realizar el 
seguimiento y revisar esta 
información. 
      x 
Total 0 0 0 2 
Total 0% 
9.1.3 Análisis y evaluación Vacío 
La organización debe analizar y 
evaluar los datos y la información 
apropiados que surgen por el 
seguimiento y la medición. 
      x 
Los resultados del análisis deben 
utilizarse para evaluar: 
Vacío 
a) la conformidad de los productos y 
servicios; 
      x 
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b) el grado de satisfacción del 
cliente; 
      x 
c) el desempeño y la eficacia del 
sistema de gestión de la calidad; 
      x 
d) si lo planificado se ha 
implementado de forma eficaz; 
      x 
e) la eficacia de las acciones tomadas 
para abordar los riesgos y 
oportunidades; 
      x 
f) el desempeño de los proveedores 
externos; 
      x 
g) la necesidad de mejoras en el 
sistema de gestión de la calidad. 
      x 
Total 0 0 0 8 
Total 0% 
9.2 
9.2 AUDITORÍA INTERNA 
9.2.1 La organización debe llevar a 
cabo auditorías internas a intervalos 
planificados para proporcionar 
información acerca de si el sistema 
de gestión de la calidad: 
      x 
a) es conforme con: Vacío 
1) los requisitos propios de la 
organización para su sistema de 
gestión de la calidad; 
      x 
2) los requisitos de esta Norma 
Internacional; 
      x 
b) se implementa y mantiene 
eficazmente. 
      x 
Total 0 0 0 4 
Total 0% 
9.2.2 La organización debe: Vacío 
a) planificar, establecer, 
implementar y mantener uno o 
varios programas de auditoría que 
incluyan la frecuencia, los métodos, 
las responsabilidades, los requisitos 
de planificación y la elaboración de 
informes, que deben tener en 
consideración la importancia de los 
procesos involucrados, los cambios 
que afecten a la organización y los 
resultados de las auditorías previas; 
      x 
b) definir los criterios de la auditoría 
y el alcance para cada auditoría; 
      x 
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c) seleccionar los auditores y llevar a 
cabo auditorías para asegurarse de la 
objetividad y la imparcialidad del 
proceso de auditoría; 
      x 
d) asegurarse de que los resultados 
de las auditorías se informan a la 
dirección pertinente; 
      x 
e) realizar las correcciones y tomar 
las acciones correctivas adecuadas 
sin demora injustificada; 
      x 
f) conservar la información 
documentada como evidencia de la 
implementación del programa de 
auditoría y los resultados de la 
auditoría. 
      x 
Total 0 0 0 6 
Total 0% 
9.3 
9.3 REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 
9.3.1. Generalidades Vacío 
La alta dirección debe revisar el 
sistema de gestión de la calidad de la 
organización a intervalos 
planificados, para asegurarse de su 
idoneidad, adecuación, eficacia y 
alineación continuas con la dirección 
estratégica de la organización. 
      x 
Total 0 0 0 1 
Total 0% 
9.3.2 Entradas de la revisión por la 
dirección 
Vacío 
La revisión por la dirección debe 
planificarse y llevarse a cabo 
incluyendo consideraciones sobre: 
      x 
a) el estado de las acciones de las  
revisiones por la dirección previas; 
      x 
b) los cambios en las cuestiones 
externas e internas que sean 
pertinentes al sistema de gestión de 
la calidad; 
      x 
c) la información sobre el 
desempeño y la eficacia del sistema 
de gestión de la calidad, incluidas las 
tendencias relativas a: 
      x 
1) satisfacción del cliente y la 
retroalimentación de las partes 
interesadas pertinentes; 
      x 
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2) el grado en que se han cumplido 
los objetivos de la calidad; 
      x 
3) desempeño de los procesos y 
conformidad de los productos y 
servicios; 
      x 
4) no conformidades y acciones 
correctivas; 
      x 
5) resultados de seguimiento y 
medición; 
      x 
6) resultados de las auditorías;       x 
7) el desempeño de los proveedores 
externos; 
      x 
d) la adecuación de los recursos;       x 
e) la eficacia de las acciones tomadas 
para abordar los riesgos y las 
oportunidades (véase 6.1); 
      x 
f) oportunidades de mejora.       x 
Total 0 0 0 14 
Total 0% 
9.3.3 Salidas de la revisión por la 
dirección 
Vacío 
Las salidas de la revisión por la 
dirección deben incluir las decisiones 
y acciones relacionadas con: 
a) las oportunidades de mejora; 
      x 
b) cualquier necesidad de cambio en 
el sistema de gestión de la calidad; 
      x 
c) las necesidades de recursos.       x 
La organización debe conservar 
información documentada como 
evidencia de los resultados de las 
revisiones por la dirección. 
      x 
Total 0 0 0 4 
Total 0% 
 










Anexo 7. Resultado diagnóstico de estado actual – Numeral 10 Mejora 
 
10. MEJORA 
Numeral Titulo No aplica Completo Parcial Ninguno 
10.1 
10.1 GENERALIDADES 
La organización debe determinar y 
seleccionar las oportunidades de 
mejora e implementar cualquier acción 
necesaria para cumplir los requisitos 
del cliente y aumentar la satisfacción 
del cliente. 
      x 
Estas deben incluir: Vacío 
a) mejorar los productos y servicios 
para cumplir los requisitos, así como 
tratar las necesidades y expectativas 
futuras; 
      x 
b) corregir, prevenir o reducir los 
efectos indeseados; 
      x 
c) mejorar el desempeño y la eficacia 
del sistema de gestión de la calidad. 
      x 
Total 0 0 0 4 
Total 0% 
10.2 
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCIÓN CORRECTIVA 
10.2.1 Cuando ocurra una no 
conformidad, incluida cualquiera 
originada por quejas, la organización 
debe: 
Vacío 
a) reaccionar ante la no conformidad y, 
cuando sea aplicable: 
    1) tomar acciones para controlarla y 
corregirla; 
    2) hacer frente a las consecuencias; 
      x 
b) evaluar la necesidad de acciones 
para eliminar las causas de la no 
conformidad, con el fin de que no 
vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, 
mediante: 
      x 
1) la revisión y el análisis de la no 
conformidad; 
      x 
2) la determinación de las causas de la 
no conformidad; 
      x 
3) la determinación de si existen no 
conformidades similares, o que 
potencialmente podrían ocurrir; 
      x 
c) implementar cualquier acción 
necesaria; 
      x 
d) revisar la eficacia de cualquier acción 
correctiva tomada; 
      x 
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e) si es necesario, actualizar los riesgos 
y oportunidades determinados durante 
la planificación; 
      x 
f) si es necesario, hacer cambios al 
sistema de gestión de la calidad. 
      x 
Las acciones correctivas deben ser 
adecuadas a los efectos de las no 
conformidades encontradas. 
      x 
Total 0 0 0 10 
Total 0% 
10.2.2 La organización debe conservar 
información documentada, como 
evidencia de: 
Vacío 
a) la naturaleza de las no 
conformidades y cualquier acción  
tomada posteriormente; 
      x 
b) los resultados de cualquier acción 
correctiva. 
      x 
Total 0 0 0 2 
Total 0% 
10.3 
10.3 MEJORA CONTINUA 
La organización debe mejorar 
continuamente la idoneidad, 
adecuación y eficacia del sistema de 
gestión de la calidad. 
      x 
La organización debe considerar los 
resultados del análisis y la evaluación, y 
las salidas de la revisión por la 
dirección, para determinar si hay 
necesidades u oportunidades que 
deben tratarse como parte de la 
mejora continua. 
      x 
Total 0 0 0 2 
Total 0% 
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La finalidad del presente manual es describir los procedimientos documentados y los 
procesos definidos por Grupo empresarial Lirio del campo S.A.S. para el Sistema de gestión 
de calidad bajo los requerimientos de la NTC ISO 9001:2015, con el propósito de lograr el 
cumplimiento eficiente y eficaz de su misión, visión, política y objetivos. 
 
El manual de procesos y procedimientos es una herramienta necesaria para el aseguramiento 
de la calidad, de manera que para asegurar su validez y utilidad estará sujeto a revisión y 
actualización constante por parte de las dependencias de la organización. 
 
Así mismo, el manual es un instrumento detallado que permitirá al personal de la empresa 
tener un conocimiento sobre las actividades que debe desarrollar y la forma en que debe 
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Describir en forma ordenada, secuencial y detallada por medio del manual, los procesos que 
integran el Sistema de Gestión de Calidad, especificando las directrices y parámetros por 
medio de los procedimientos que lo conforman. 
  
 
GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO 
SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD ISO 9001:2015 






Este manual es aplicable a todos los procesos y procedimientos de la empresa Grupo 
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TERMINOS Y DEFINICIONES 
 
CARACTERIZACIÓN DE UN PROCESO: Es aquel documento, en el que se expresan las 
características generales de un Proceso.  
ENTRADAS: Aquellos elementos tangibles e intangibles con los cuales se realiza el proceso.  
MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS: Documento que tiene por objeto definir y 
unificar los procesos, actividades y procedimientos de una compañía.  
PROCESO: Conjunto de actividades ordenadas o secuenciales cuyo objetivo es cumplir con 
una meta establecida, trasformando entradas en salidas.  
PROCEDIMIENTO: Parámetros o especificaciones para desarrollar una actividad un proceso. 
Estos procedimientos deben dar respuesta como mínimo a: quién hace qué, dónde, cuándo, 
porqué y cómo.  
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Planeación de calidad 
PROCEDIMIENTOS 
Auditoria interna de calidad 
Acciones correctivas y de mejora 
Control de salidas no conformes 
Control de documentos del SGC 







Revisión por la dirección 









Gestión de producción 
PROCEDIMIENTOS 
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Satisfacción del cliente 
Quejas, reclamos y sugerencias 




Gestión de recursos humanos 
PROCEDIMIENTOS 
Reclutamiento, selección, inducción, evaluación y desvinculación de la empresa. 
Evaluación desempeño del personal 
Capacitación y formación del personal 






Compra de bienes y/o servicios 
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PLANEACIÓN DE CALIDAD 
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Describir las directrices para programar, planear y ejecutar las Auditorías Internas del Sistema 




Aplica para todos los procesos/áreas de la Organización y de los sistemas ISO 9001 Sistema 
de Gestión de Calidad. 
 
3. RESPONSABLES Y AUTORIDADES 
Es responsabilidad de: 
 
 LIDER DE PLANEACIÓN DE CALIDAD 




AUDITORIA DE INTERNA: Proceso sistemático, independiente y documentado al interior de 
la organización, para obtener evidencia de la auditoría y evaluarla de manera objetiva con el 
fin de determinar la extensión en que se cumplen los criterios de auditoría. 
 
5. GENERALIDADES 
La norma ISO 9001:2015 se tomará como guía para la preparación de auditorías internas de 
calidad. 
Durante el año se realizará una (1) Auditoría interna de Calidad. 
 
 Parámetros de competencia para avalar auditores internos de calidad: 
Educación. 
Formación certificada en auditorías internas de calidad y en normas ISO 9001 vigente. 
Experiencia en ejecución de auditorías internas de calidad. 
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DESCRIPCIÓN RESPONSABLE CONTROL 
 
1. PLANIFICACIÓN 
El lider de planeación de calidad 
determinan el objetivo, el alcance, 
los criterios de auditoria, las fechas 
realización, los 
procesos a auditar, dispone los 
recursos necesarios para su 
ejecución, designa responsables, 
auditores y revisa los 
procedimientos de auditorías a 
seguir. 
 
Se debe planificar el Programa de 
Auditorías internas de Calidad y 
























Se contrata auditores quienes 
basados en el Programa de 
Auditorías Internas elaboran el 
Plan de Auditorías internas de 
Calidad, se procura entregar el Plan 
de Auditoria ocho días antes para 
que los auditados se encuentren 
preparados para el seguimiento. 
 
El equipo auditor igualmente 
prepara el Informe de la Auditoria 
el cual se conserva como evidencia 
de la actividad. 
El Informe de la Auditoria es la 
suma del Programa de Auditoria 
Interna, Plan de Auditoria, 
Hallazgos de Auditoria y Listas de 
Chequeo (cuando aplique). 
 
Nota 1. Cuando sea necesario se 
podría crear una Lista de Chequeo 
para la ejecución de la auditoria, no 
es necesario conservar este 
registro. 
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3. SEGUIMIENTO Y 
REVISIÓN 
El Líder de calidad o el auditor, 
cuando así lo requiera, realizarán 
Seguimiento y Revisión de las 
acciones correctivas, preventivas y 
de mejora con el fin de fortalecer la 
identificación de oportunidades de 
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7. PROCEDIMIENTOS ASOCIADOS 
 
 Acciones correctivas y de mejora SGC-PE-PC-P02 
 









10. DOCUMENTOS Y/O FORMATOS 
SGC-PE-PC-P01-PR01 Programa auditorias de calidad 
 
SGC-PE-PC-P01-PL01 Plan de auditoría de calidad   
 
SGC-PE-PC-P01-F02 Hallazgos en la auditoria 
 
11. CONTROL DE CAMBIOS 
 
Rev. No. Descripción del cambio Aprobado Fecha 
  SI NO  
  SI NO  






Lider de Planeación de calidad – Asistente administrativa 
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Establecer una metodología para la gestión de las acciones preventivas y correctivas, de 
manera que se identifiquen, analicen y eliminen las no conformidades reales y potenciales, 
estableciendo actividades necesarias para prevenir que éstas vuelvan a ocurrir. 
   
2. ALCANCE 
 
Aplica a todos los procesos del Sistema de gestión de calidad. 
 
3. RESPONSABLES Y AUTORIDADES 
Es responsabilidad de: 
 
 LIDER DE PLANEACIÓN DE CALIDAD. 




ACCION CORRECTIVA: Es una acción tomada para eliminar las causas de una no conformidad 
detectada u otra situación indeseable. 
 
ACCION PREVENTIVA: Es una acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad 
potencial u otra situación potencialmente indeseable. 
 
NO CONFORMIDAD: Incumplimiento de un requisito. 
 
CORRECCIÓN: Acción tomada para eliminar una no conformidad detectada. 
 
RIESGO: Posibilidad de que suceda algún evento que tenga impacto sobre los objetivos 
institucionales o del proceso. 
 
5. GENERALIDADES 
Las no conformidades pueden ser identificadas y registradas por cualquier miembro de la 
organización.  
 
Fuentes utilizadas para identificar las no conformidades:  
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- Quejas o reclamos de los clientes. 
- Resultados de auditorías internas y externas. 
- Resultados de la medición de satisfacción al cliente. 
- Mediciones y control de los procesos. 
- Análisis y registros del Sistema de gestión de calidad. 
- Resultados de la revisión por la dirección. 
- Servicios no conformes presentados. 
 
Herramientas de Identificación de Causas: 
- Diagrama de causa y efecto. 
- Diagrama de Pareto. 
- Cinco ¿por qué? 
- Lluvia de ideas. 
 
Criterios para determinar la necesidad de establecer acciones son: 
- Impacto que genera la no conformidad. 
- Nivel de análisis requerido para determinar la causa raíz. 
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DESCRIPCIÓN RESPONSABLE CONTROL 
 
1. IDENTIFICAR LA 
NO 
CONFORMIDAD 
Mediante las diferentes 
fuentes se identifica la no 
conformidad, registrandola en 
el formato de acciones de 
mejora junto con el proceso y 










3. ANALISIS DE 
CAUSAS 
 
Determinar y analizar las 
causas que están originando la 
no conformidad, mediante las 
herramientas adecuadas para 
su identificación y registrarlas 
















Se determina el plan de acción 
a llevar a cabo para la 
implementación de la acción. 
 
Las actividades definidas 
deben tener asignado un 
responsable y una fecha de 
inicio y fin que deben ser 
determinadas considerando 














El Lider de planeación de 
calidad debe realizar 
seguimientos al estado de 
implementación de las 
acciones, verificando que se 
está dando cumplimiento a las 
fechas establecidas para cada 
acción.  
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6. DETERMINAR LA 
EFICACIA DE UNA 
ACCIÓN 
Si al implementar las acciones 
evidencia que estas no son 
eficaces: 
 
- Si se evidencia que estas 
no son eficaces para 
asegurar que la no 
conformidad vuelva a 
ocurrir; se procede a 
realizar un nuevo análisis 




Si las acciones son eficaces 
para eliminar las causas: 
 
- Se Informa al proceso de 
Planeación de calidad, el 
estado de las acciones 
implementadas para el 
cierre de la(s) no 
conformidad(es). 
- Se solicita la actualización 
de la documentación que 
haya sido modificada. 
 Titulares de 
proceso 









7. CIERRE DE 
PROCEDIMIENTO 
Se archiva el formato de accion 
de mejora y se divulga a las 
partes interesadas los 
resultados de las acciones 
implementadas.  
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7. PROCEDIMIENTOS ASOCIADOS 
 
 Todos los procedimientos del SGC 
 








10. DOCUMENTOS Y/O FORMATOS 
 
SGC-PE-PC-P02-F01 Formato acciones de mejora 
 




Descripción del cambio Aprobado Fecha 
  SI NO  
  SI NO  




Lider de Planeación de calidad – Asistente administrativa 
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Establecer la metodología para identificar y controlar las salidas de los procedimientos que 
no cumpla con los requisitos establecidos, para prevenir su uso o entrega no intencional y 




Este procedimiento aplica a todos los procesos, procedimientos o actividades desarrolladas 
en la organización que integren el SGC. 
 
3. RESPONSABLES Y AUTORIDADES 
Es responsabilidad de: 
 
 LIDER DE PLANEACIÓN DE CALIDAD 
 AUXILIAR DE PLANEACIÓN DE CALIDAD 




PRODUCTO Y/O SERVICIO: Resultado de un proceso. 
 
CORRECCIÓN: Acción tomada para eliminar una no conformidad detectada  
Nota 1. Una corrección puede realizarse junto con una acción correctiva.  
Nota 2. Una corrección puede ser, por ejemplo, un reproceso o una reclasificación. 
 
REPROCESO: Acción tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los 
requisitos. 
 
REPARACIÓN: Acción tomada sobre un producto no conforme para convertirlo en aceptable 
para su utilización prevista. 
Nota 1. Al contrario que el reproceso, la reparación puede afectar o cambiar partes de un 
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TRATAMIENTO EN CASO DE NO CONFORMIDAD: Define cual es la acción a tomar en caso 
que el requisito de conformidad no se cumpla. 
 
5. GENERALIDADES 
Toda no conformidad detectada debe atenderse inmediatamente.  
Toda queja del demandante de servicio o parte interesada, debe ser analizada para 
determinar si se trata de un producto o servicio no conforme o de una oportunidad de mejora. 
El producto o servicio no conforme requiere un análisis de la causa raíz y debe aplicarse el 
procedimiento de Acciones de mejora (SGC-PE-PC-P02). 
 
Las no conformidades se pueden detectar por las siguientes fuentes: 
- Revisión de procesos e indicadores 
- Quejas y reclamos de los clientes 
- Encuestas de satisfacción 
- Resultados de auditorias  
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Se identifica la salida no conforme y 
se informa al lider del proceso o el 








Se registra la no conformidad y se 
decide que tratamiento se debe 
ejecturar y el responsable de esta. 
 
De acuerdo a las características de la 
salida no conforme, define el 
tratamiento a seguir: reproceso, 
reclasificación, reparación, concesión 
o desecho. 
 Líder de 
Planeación 
de calidad 











Se realiza la acción y se  informa a 
quien detecto la no conformidad 
sobre la acción tomada.  
En el caso de no conformes 
detectados por los usuarios, se 
informa al responsable del proceso. 
El tiempo de respuesta de la acción 
propuesta a la no conformidad no 
debe superar los 15 días hábiles 
después de detectada. 














Se verifica el resultado obtenido: 
 
- Si la accion fue satisfactoria se cierra 
el proceso.  
- Si la acción no fue efectiva, se 
devuelve al Responsable del proceso 













Si la frecuencia lo amerita, se 
establece una no conformidad y se 
utiliza el procedimiento de acciones 
correctivas y de mejora SGC-PE-PC-
P02. 
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7. PROCEDIMIENTOS ASOCIADOS 
 
 Acciones correctivas y de mejora SGC-PE-PC-P02 
 







10. DOCUMENTOS Y/O FORMATOS 
SGC-PE-PC-P03-F01 Formato control de salidas no conformes 
 
11. CONTROL DE CAMBIOS 
 
Rev. No. Descripción del cambio Aprobado Fecha 
  SI NO  
  SI NO  




Lider de Planeación de calidad – Asistente administrativa 
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Establecer los controles necesarios para la elaboración, modificación, anulación y aprobación 
de los documentos que integran el Sistema de Gestión de Calidad de Grupo empresarial Lirio 
del campo S.A.S. 
   
2. ALCANCE 
 
Este procedimiento aplica para la generación y control de todos los documentos 
relacionados con el Sistema de gestión de calidad. 
 
 
3. RESPONSABLES Y AUTORIDADES 
Es responsabilidad de: 
 
 LIDER DE PLANEACIÓN DE CALIDAD. 




ANEXO: Sección de información adicional que amplía la información de un documento. Puede 
presentar formatos particulares como gráficos, tablas, tipos de planillas de registros, entre 
otros.  
 
APROBACIÓN: Aceptación a un documento que garantiza su aplicación desde el punto de 
vista de recursos y coherencia con el Sistema de gestión de calidad. 
 
CÓDIGO: Conjunto de letras, números y/o símbolos que permiten identificar un documento 
en forma particular. 
 
FORMATO: Forma estándar para registrar información. 
 
INSTRUCTIVO: Documento que describe de forma secuencial y con alto nivel de detalle 
actividades u operaciones muy específicas. 
 
LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS: Lista en la cual se relacionan los documentos 
controlados del SGC. 
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MODIFICACIÓN: Mecanismo a través del cual se realizan cambios necesarios en los 
documentos. Pueden ser de forma o de fondo. 
 
PROCEDIMIENTO: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.  
 
PROCESO: Conjunto de actividades relacionadas mutuamente o que interactúan para generar 
valor y las cuales transforman elementos de entrada en resultados. 
 
PROGRAMA: Son documentos escritos que definen con claridad los objetivos de una 
organización y describe los métodos que se van a emplear para alcanzar dichos propósitos. 
 
REVISIÓN: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuación, eficacia, 
eficiencia y efectividad del tema objeto de la revisión, para alcanzar unos objetivos 
establecidos. 
 
VERSIÓN: Señala el número de veces que se han efectuado modificaciones al documento.  
La primera versión corresponde al número uno (1), para la segunda versión correspondería al 
número dos (2). 
 
5. GENERALIDADES 
Si se requiere efectuar cambios de “forma” en los documentos del Sistema de Gestión de 
calidad como: Correcciones de ortografía o de redacción se podrán realizar sin que ello 
implique el cambio de versión del documento, como tampoco el trámite de la solicitud de 
modificación. 
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Todo miembro de la 
organización puede 
manifestar a su jefe o 
responsable del proceso, los 
requerimientos de 
elaboración, modificación o 








3.  EVALUAR LAS 
NECESIDADES 
PRESENTADAS 
Se debe diligenciar el formato 
Solicitud para crear, 
modificar o retirar 
documento, justificando la 
solicitud; y se envía al Lider 
de planeación de calidad para 
analizar la viabilidad de 
creación, modificación, 












4. RECHAZO DE 
SOLICITUD 
Si la necesidad es rechazada 
se informa de esto al 
solicitante con su respectiva 
justificación. 






5.  REVISIÓN Y 
APROBACIÓN DE 
BORRADOR 
Si la solicitud es aprobada, se 
elabora el borrador del nuevo 
documento o del documento 
modificado y el gerente 
general se encarga de su 
revisión y aprobación.  
 
Si el borrador es rechazado se 
vuelve a elaborar el borrador 
con los ajustes acordados. 
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- Si es creación de 
documentos se codifica el 
documento acorde al anexo 2 
y se actualiza el “Listado 
maestro de documentos”. 
 
- Si es modificación se 
actualiza la versión del 
documento y se diligencian 
los cambios en el formato 
“Control actualizacion de 
documentos”, por ultimo se 
registran los cambios en el 
“Listado maestro de 
documentos”. 













7. CIERRE DE 
PROCEDIMIENTO 
El documento se entrega al 
responsable del proceso el 
cual debe divulgarlo al 
personal a su cargo que 
emplea el documento. 
 Líder de 
planeación 
de calidad 
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7. PROCEDIMIENTOS ASOCIADOS 
 
 Todos los procedimientos de SGC. 
 









Anexo 1 Pirámide documental 
 
La siguiente grafica contiene los tipos de documentos que hacen parte del Sistema de gestión 
















Formatos, instructivos, planes, matriz de riesgo, otros documentos.
Documentos externos (Leyes, decretos, manuales, entre otros.)
CARGO 
Lider de Planeación de calidad – Asistente administrativa 
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Anexo 2 Codificación de los documentos del Sistema de gestión de calidad 
 
Los documentos del Sistema de gestión de calidad deben tener asignado un código 
alfanumérico de identificación. 
 
La codificación de los documentos se realizará así: 
 
Codificación para procesos:  
 
En la primera posición corresponde al tipo de sistema, seguido del macro proceso (Tabla 1) al 
cual pertenece y en tercera posición el nombre de proceso (Tabla 2) correspondiente, 
ejemplo: 
 
Sistema Código Macro proceso Código Proceso Código 
Sistema de gestión 
de calidad 






Tabla 1. Abreviaturas para la identificación de macro procesos 
Macro proceso Codificación 
Macro proceso estrategico PE 
Macro proceso misional PM 
Macro proceso de apoyo PA 
 
Tabla 2. Abreviaturas para la identificación de procesos 
Proceso Codificación 
Gestión Gerencial GG 
Planeación de calidad PC 
Gestión de producción GP 
Gestión comercial GC 
Gestión de recursos humanos GH 
Compras CM 
 
Codificación para procedimientos y documentos:  
 
En la primera posición corresponde al código del proceso que se explica anteriormente, 
seguido del procedimiento con su consecutivo y en tercera posición el tipo de documento 
(Tabla 3) con su consecutivo, ejemplo: 
 
Código de proceso Procedimiento Código Documento Código 
SGC-PE-PC Auditoría interna SGC-PE-PC-P01 Formato SGC-PE-PC-P01-F01 
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SGC-PA-GC-P02 Instructivo SGC-PA-GC-P02-I01 
 
Tabla 3. Abreviaturas para la identificación de tipos de documentos del SGC 




Mapa de proceso MP 







Codificación para documentos no pertenecientes a un proceso o procedimiento: 
 
En la primera posición corresponde el código del sistema al que pertenece y en segunda 
posición el tipo de documento (Tabla 3) con su consecutivo, ejemplo: 
 
Sistema Código Tipo de documento Código 
Sistema de gestión de 
calidad 
SGC Caracterización SGC-C01 
 
Codificación para documentos pertenecientes a un proceso, pero no a un procedimiento: 
 
En la primera posición corresponde al código del proceso que se explica anteriormente y la 
siguiente posición es el tipo de documento (Tabla 3) con su consecutivo, ejemplo: 
 
Código de proceso Tipo de documento Código 
SGC-PE-PC Formato anual SGC-PE-PC-F01 
SGC-PA-GC Programa anual SGC-PA-GC-PR01 
 
 
10. DOCUMENTOS Y/O FORMATOS 
 
SGC-PE-PC-P04-F01 Solicitud para crear, modificar o retirar un documento 
 
SGC-PE-PC-P04-F02 Control actualización de documentos   
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SGC-PE-PC-P04-F04 Listado maestro de documentos    
 




Descripción del cambio Aprobado Fecha 
  SI NO  
  SI NO  
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Identificar y establecer lineamientos para la implementación de los cambios al SGC, de forma 




Aplica a todos los procesos del Sistema de gestión de calidad de Grupo empresarial Lirio del 
campo S.A.S.  
 
3. RESPONSABLES Y AUTORIDADES 
Es responsabilidad de: 
 
 LIDER DE PLANEACIÓN DE CALIDAD 





CAMBIO: Transformación significativa de estrategias, modelos de negocio, sistemas, 
procedimientos y/o prácticas de trabajo. 
 
GESTIÓN: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización.  
 
GESTIÓN DEL CAMBIO: Es la evaluación y planificación del proceso de cambio para asegurar 
que, si éste se lleva a cabo, se haga de la forma más eficiente, siguiendo los procedimientos 




Identificar cambios que afecten al SGC, es comprender y registrar aquellos aspectos o 
variables que en un plazo no mayor a una vigencia del SGC (un año) por su ejecución o 
realización, puedan variar o afectar el cumplimiento de los requisitos definido para el SGC en 
la organización, con el objetivo de minimizar su impacto. Los factores y o variables que lo 
generan son:  
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- Internas: que surgen del análisis del comportamiento organizacional y se presentan como 
alternativas de solución; como adecuaciones a los procesos, adecuaciones a actividades 
internas, ingreso o rotación de personal.  
 
- Externas: que provienen por los cambios del entorno de la organización y conllevan la 
necesidad de cambios a su interior, tales como: el estado con su normatividad a nivel 
nacional departamental o municipal, actualizaciones de la norma NTC ISO 9001 en su 
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Identificar los Cambios del 
Sistema de Gestión de la 
Calidad, de gran incidencia, 
por ejemplo: 
 




- Cambios de 
Infraestructura. 
- Cambios de Tecnología. 
- Cambios en Procesos. 
- Cambios en las 
necesidades del cliente. 
- Cambios en el marco legal 











2. SOLICITUD DEL 
CAMBIO 
Luego de identificado el 
cambio se debe hacer la 
planificación de cambio la cual 
debe incluir: 
 
- Descripción del Cambio: 
Describir el cambio a 
efectuar, especificando si 
son factores internos o 
externos. 
- Impacto en el SGC: 
describir cómo lo afecta 
- Actividad a implementar. 
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Se determinan los 
responsables de coordinar la 
ejecución del mismo.  
 
Se realiza la implementación 
del cambio llevada a cabo por 
los responsables asignados. 
 
Se realiza el segumiento a la 
implementación del mismo, se 
define si fue efiza el cambio y 
se registra el seguimiento. 










Se informa y se capacita al 
personal sobre los cambios 
realizados en el SGC. 











Se determinan acciones 
correctivas y de mejora que 
conduzcan a la mejora del 
SGC. 
 Líder de 
Recursos 
Humanos  
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7. PROCEDIMIENTOS ASOCIADOS 
 
 Acciones correctivas y de mejora SGC-PE-PC-P02 
 








10. DOCUMENTOS Y/O FORMATOS 
SGC-PE-PC-P05-F01 Formato cambios en el SGC 
 
11. CONTROL DE CAMBIOS 
 
Rev. No. Descripción del cambio Aprobado Fecha 
  SI NO  
  SI NO  
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Establecer los lineamientos para que la Alta Dirección revise el Sistema de Calidad y así 




Incluye la consolidación de la información requerida para la revisión por la Alta Dirección al 
Sistema de Calidad, la evaluación de oportunidades de mejora del sistema y la necesidad de 
efectuar cambios en el mismo. 
 
3. RESPONSABLES Y AUTORIDADES 
Es responsabilidad de: 
 
 LÍDER DE GESTIÓN GERENCIAL 




REVISIÓN: actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuación y eficacia del 




Los responsables de cada uno de los procesos deben generar oportunamente la información 
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DESCRIPCIÓN RESPONSABLE CONTROL 
 
 
1. PROGRAMAR Y 
PLANEAR LA 
REVISIÓN POR LA 
DIRECCIÓN AL SGC 
Una vez al año o cuando se 
presenten situaciones que 
puedan afectar el desempeño 
del Sistema de Calidad, se 
programa la revisión gerencial al 
sistema de Calidad.  
 
Nota 1. Se define la fecha de la 
revisión.  
Nota 2. Se realiza la citación al 
Comité Directivo.  







2. RECOLECCIÓN DE 
INFORMACIÓN 
NECESARIA 
Se debe recopilar con cada 
responsable de proceso la 
información que le corresponda 
relacionada con: 
 
a. Resultados de auditorías. 
b. Retroalimentación del cliente. 
c. Desempeño de los procesos y 
conformidad del producto y/o 
servicio. 
d. Estado de las acciones 
correctivas y preventivas. 
e. Acciones de seguimiento de 
revisiones previas efectuadas 
por la dirección. 
f. Cambios que podrían afectar 
al SGC. 
g. Los resultados de la gestión 
realizada sobre los riesgos 
identificados para la entidad. 
h. Recomendaciones para la 
mejora. 
i. Política del SGC. 
j. Objetivos del SGC. 
k. Revisión del desempeño 
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Se debe consolidar la 
información recopilada de cada 
proceso y del desempeño del 
Sistema de Calidad. 
Se debe verificar la información 
a fin de garantizar su 
confiabilidad. 
Se elabora el informe para la 
Revisión por la Dirección. 









4.  INFORMACIÓN 
A 
ANALIZAR 
Se presenta la información 
recopilada sobre el desempeño 
del Sistema de 
Calidad para ser analisada en la 
reunión de revisión por la 
dirección. 










Las sugerencias, decisiones y 
conclusiones generadas sobre el 
sistema, se registran en el 
formato informe de la revisión 
por la dirección 
 
Las decisiones y acciones 
relacionadas con: 
 
a. La mejora de la eficacia, 
eficiencia y efectividad del SGC y 
sus procesos.  
b. La mejora de los productos y 
servicios en relación con los 
requisitos de los clientes. 
c. Decisiones sobre la política y  
objetivos del SGC. 
d. Las necesidades de recursos. 
 
Se definen responsables y 
tiempos limites de 
implementación en el formato 
Seguimiento a las acciones de 
revisión por la dirección.  










las acciones de 
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6.  SEGUIMIENTO A 
LOS PLANES DE 
MEJORAMIENTO 
Los líderes de los procesos 
realizan seguimiento a la 
implementación de las acciones 
establecidas en el 
formato Seguimiento a las 




La Alta gerencia debe verificar el 
avance de implementación de 
las acciones, conforme a lo 
establecido. 
 
En las auditorías internas de 
calidad se realiza seguimiento a 
los planes de mejoramiento 
generados de 
la Revisión por la Dirección. 
En caso de que no se esté 
cumpliendo el plan establecido 
se analizan las causas y se 









las acciones de 
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7. PROCEDIMIENTOS ASOCIADOS 
 
 Auditoría interna de calidad SGC-PE-PC-P01 
 







10. DOCUMENTOS Y/O FORMATOS 
SGC-PE-GG-P01-F01 Informe de revisión por la dirección 
 
SGC-PE-GG-P01-F02 Seguimiento a las acciones de revisión por la dirección 
 
11. CONTROL DE CAMBIOS 
 
Rev. No. Descripción del cambio Aprobado Fecha 
  SI NO  
  SI NO  






Lider de gestión gerencial - Alta gerencia 
Lideres de procesos 
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Definir la metodología para para la identificación, análisis, valoración y tratamiento de los 
riesgos de la organización, formulando las medidas preventivas y correctivas para el control 




Aplica a todos los procesos del Sistema de Gestión de calidad de Grupo empresarial Lirio del 
campo S.A.S. 
 
3. RESPONSABLES Y AUTORIDADES 
Es responsabilidad de: 
 
 ALTA DIRECCIÓN 
 LIDERES DE PROCESOS 





RIESGO: Probabilidad de que se presente un evento o suceso que obstaculice o impida el 
adecuado cumplimiento y desarrollo del proceso y le impidan el logro de sus objetivos. 
 
RIESGO RESIDUAL: Nivel de riesgo que permanece luego de tomar medidas de tratamiento 
de riesgo. 
 
PROBABILIDAD: La oportunidad de que algo suceda, medido o determinado de manera 
objetiva (basado en datos y hechos históricos) o subjetiva (bajo criterios de experiencia o 
experticia de quien analiza), utilizando términos generales o matemáticos (como la 
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IMPACTO: Resultado de un evento que afecta los objetivos. Un evento puede generar un 
rango de consecuencias, las cuales se pueden expresar cualitativa o cuantitativamente. Las 
consecuencias iniciales pueden escalar a través de efectos secundarios. 
 
CAUSAS: Son los medios, las circunstancias y agentes generadores de riesgo. Los agentes 
generadores que se entienden como todos los sujetos u objetos que tienen la capacidad de 
originar un riesgo. 
 
5. GENERALIDADES 
Corresponde al líder del proceso, identificar los riesgos y ayudar junto con la alta Dirección a 




GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO 
SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD ISO 9001:2015 










DESCRIPCIÓN RESPONSABLE CONTROL 
 
1. IDENTIFACIÓN 
DEL RIESGO  
 
 
Los líderes de proceso junto con 
la alta dirección, realizan la 
identificación de los riesgos 
reales y de mayor ocurrencia 
que pueden afectar el 
desempeño del proceso. 
 
La identificación del riesgo 
incluye: 
 
- Riesgo: El nombre del 
riesgo y la descripción de 
este. 
- Causa: Aspecto o condición 
que ocasiona u origina el 
riesgo. 
- Efecto: Consecuencias 

















2. ANALISIS DEL 
RIESGO 
Se analiza el riesgo 
estableciendo la probabilidad y 
el impacto, para saber el nivel 
del riesgo, el cual puede ser: 
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Se determinan los mecanismos 
de control actuales y el tipo de 
control, que puede ser: 
- Preventivos: Elimina causa 
para evitar riesgo. 
- Correctivos: Reestablece 
actividad afectada. 
- Inexistentes. 
Se debe tener en cuenta la 





Se establece una calificación de 
la eficacia de ese control. 
 
Se obtiene el valor de riesgo 
residual por la formula:  
(Valoración del riesgo – 
Valoración del control) 
y el nivel del riesgo residual se 
obtiene con la misma valoración 













Se clasifica el riesgo en las 5 
clases para riesgos: 
 
Riesgo Estratégico, Riesgo de 
Imagen, Riesgo Operativo, 
Riesgo Financiero y Riesgo de 
Cumplimiento. 
Se definen la forma como se 
tratará el riesgo de acuerdo con 
las opciones: Evitar, reducir, 
transferir o compartir o asumir 
el riesgo. 
 
Se establece las actividades a 
emprender, las cuales deber ser 
precisas y efectivas dirigidas al 
control del riesgo, según la 
calificación y valoración. Estas 
acciones deben ser viables. 
 
Junto con esto se precisa el 
responsable de la ejecución de 
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Alta dirección – Gerente y Subgerente 
Lideres de procesos 
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Anexo 1. CRITERIOS PARA LA GESTIÓN DEL RIESGO  
 
 
Determinación de la probabilidad: 
 
La probabilidad de ocurrencia del riesgo, se debe medir a partir de las especificaciones de la 
siguiente tabla de probabilidad. 
 
1. TABLA DE PROBABILIDAD  
VALOR  PROBABILIDAD  DESCRIPCIÓN  
1 BAJA  
Evento poco probable, pero puede ocurrir una vez al 
año. 
2 MEDIA  
De mediana probabilidad de ocurrencia, 2 o 3 veces en 
el año.  
3 ALTA  
Se espera que ocurra en la mayoría de las 




Determinación del impacto: 
 
El impacto del riesgo, se deberá medir a partir de las siguientes especificaciones: 
 
2. TABLA DE IMPACTO 
VALOR IMPACTO DESCRIPCIÓN 
1 BAJA  
Si el hecho llegara a presentarse, tendría bajo impacto o efecto sobre 
la organización. 
2 MEDIA  
Si el hecho llegara a presentarse, tendría un impacto o efecto medio 
sobre la organización. 
3 ALTA  
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Valoración del riesgo: 
 
La siguiente matriz, presenta la magnitud de las consecuencias potenciales (impacto) y la 
posibilidad de ocurrencia (probabilidad). 
 
 
3. VALOR DEL RIESGO 
PROBABILIDAD VALOR ZONA DE RIESGO 
ALTA 3 
3 6 9 
Zona de riesgo 
moderado 
Reducir el riesgo, 
evitar el riesgo, 
compartir o 
transferir 
Zona de riesgo 
importante 
Evitar el riesgo, 
reducir el riesgo, 
compartir o 
transferir 
Zona de riesgo 
aceptable 
Evitar el riesgo, 
reducir el riesgo 
MEDIA 2 
4 4 6 
Zona de riesgo 
tolerable 
Asumir y prevenir el 
riesgo 
Zona de riesgo 
moderado 
Reducir el riesgo, 
evitar el riesgo, 
compartir o 
transferir 
Zona de riesgo 
importante 
Evitar el riesgo, 




1 2 3 
Zona de riesgo 
aceptable 
Asumir el riesgo 
Zona de riesgo 
tolerable 
Asumir y prevenir el 
riesgo 
Zona de riesgo 
moderado 
Reducir el riesgo, 




VALOR 1 2 3 
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Valoración del control existente: 
 
La siguiente tabla compara dos factores: el control existente y la periodicidad, generando así 
una calificación.  
 
VALORACIÓN DEL CONTROL EXISTENTE 
CONTROL EXISTENTE / 
PERIODICIDAD  
Permanente Periódico Ocasional 
Preventivo 3 2 1 
Correctivo 3 2 1 
Inexistente 0 0 0 
  
 
Clases de riesgo: 
 
Las clases de riesgos son: riesgo estratégico, riesgo de imagen, riesgo operativo, riesgo 
financiero y riesgo de cumplimiento sus características se evidencian en la siguiente tabla.  
 
CLASIFICACIÓN DEL RIESGO 
Riesgo 
estratégico 
Forma de administrar la organización, incluye misión, visión, objetivos 
estratégicos, políticas y decisiones de la alta dirección.  
Riesgo de 
imagen 
Fidelización y confianza por parte de los clientes hacia la compañía.  
Riesgo 
operativo 
Funcionamiento, estructura y unión de las áreas.  
Riesgo 
financiero 
Manejo de bienes y recursos económicos, incluye presupuesto, 
ejecución, rendición de informes.  
Riesgo de 
cumplimiento 




Opciones de manejo del riesgo: 
 
Dentro de las opciones para manejar el riesgo se encuentra: evitarlo, asumirlo, reducirlo, 
transferirlo o compartirlo, sus características se evidencian en la siguiente tabla.  
 
OPCIONES DE MANEJO DE RIESGO 
Evitarlo Tomar medidas para prevenir su materialización u ocurrencia 
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OPCIONES DE MANEJO DE RIESGO 
Reducirlo 
Desarrollar acciones encaminadas a disminuir tanto la probabilidad de 
ocurrencia (prevención), como el impacto (protección).  
Compartirlo o 
transferirlo 
Reduce el efecto a través del traspaso de las pérdidas a otras entidades 
(contratos de seguros, de riesgos compartidos. En los procesos internos, si 
se tienen acciones comunes y conjuntas  
Asumirlo 
Después de reducir o transferir el riesgo, puede quedar un riesgo residual 
que se mantiene y hay que poner atención. Elaborar planes de contingencia 
para su manejo.  
  
 
Acciones a emprender: 
 
Dentro del tratamiento del Riesgo, se deben establecer las acciones a emprender, que pueden 
ser preventivas o correctivas. 
 
ACCIONES A EMPRENDER 
Preventiva 
Actividades establecidas para evitar que ocurra un evento que afecte el 
normal desarrollo de un proceso o de la institución. 
Correctiva 
Actividades previstas para reestablecer una situación que fue afectada por 
un evento o circunstancia. 
 
 
10. DOCUMENTOS Y/O FORMATOS 
SGC-PE-GG-P02-MR01 Matriz de riesgos 
 




Descripción del cambio Aprobado Fecha 
  SI NO  
  SI NO  
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Cumplir con la producción planeada, identificando y registrando cambios que se puedan 




Este procedimiento aplica a todas las actividades para la producción de material plástico en 
forma primaria. 
 
3. RESPONSABLES Y AUTORIDADES 
Es responsabilidad de: 
 
 LÍDER DE GESTIÓN DE PRODUCCIÓN 
 AUXILIAR DE GESTIÓN DE PRODUCCIÓN 




PRODUCCIÓN: Fabricación o elaboración de un producto mediante el trabajo. 
 
INGRESOS: Entrada de mercancía a la organización. 
 
DESPACHOS: Salida de mercancía de la organización. 
 
TIQUETE: Documento de identificación para las sacas de material. 
 
SACAS: Recipiente de tela, papel u otro material flexible, de forma rectangular o cilíndrica y 
abierta por uno de los lados, que sirve para meter y guardar o transportar cosas en ella. 
 
5. GENERALIDADES 
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Se planea la cantidad de plastico a 
producir semanalmente, teniendo 
en cuenta la cantidad de material y 
colores que se quiere producir al 
día.  
 
Si existe alguna modificación en la 
producción semanal se registra en 
el formato “Control de cambios en 
la producción”. 
 
Nota 1. La cantidad a producir diaria 
debe ser de 4500 kg 
aproximandamente. 
















2. INGRESO DE 
MATERIAL 
Para el material que ingresa 
premolido en sacas a la 
organización es necesario realizar 
una inspección donde se verifique 
el cumplimiento de las 
especificaciones pedidas. 
 
El material se clasifica por color y 
por tipo, luego se pesa cada uno de 
acuerdo a su clasificación. 
 
Se debe diligenciar el formato 
“Control ingresos y despachos de 
material”, donde se establece el 
peso, la fecha del ingreso, la 
descripción de acuerdo a su 
clasificación, el peso por color y el 
peso total por tipo de material, 
junto con la hora y el tiquete que le 
corresponde a cada saca de 
material. 
 
Los ingresos de material son 
comunicados al Lider de gestión de 
producción que hace supervisiones 
cuando sea necesario. 
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3. PRODUCCIÓN  
 
El material clasificado pasa a las 
lavadoras donde se realiza el 
proceso de lavado con jabón 
industrial biodegradable, con el fin 
de eliminar los desechos que este 
pueda traer. 
 
El material entra a la centrifuga 
donde se seca para posteriormente 
ingresar a unas sacas y transportar 
el material en un montacarga al 
proceso de molido, que es la etapa 
final de la producción, donde se 
genera el material plastico en forma 
primaria.  
 
Nota 1. El lider de gestión de 
produccion, realiza supervisiones a 
la producción cuando sea 
necesario. 










El material plastico en forma 
primaria se pesa para calcular las 
perdidas que se han generado en la 
producción, comparando el peso a 
la hora de iniciar el proceso de 
producción (Lavado) y el peso 
actual, se debe diligenciar los datos 
en el formato “Perdida de 
material”. 
 
Se procede al empaque en sacas de 
25 Kg, listo para su despacho. 









De acuerdo a los requerimientos de 
los clientes se realiza el despacho 
de material plastico en forma 
primaria. 
 
Se diligencia en el formato “ Control 
ingresos y despachos de material”  
donde se establece el peso, la fecha 
del despacho, la descripción de 
acuerdo a su clasificación, el peso 
por color y el peso total por tipo de 
material, junto con la hora. 
  
 
Los despachos de material son 
comunicados al Lider de gestión de 
producción que hace supervisiones 
cuando sea necesario. 
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7. PROCEDIMIENTOS ASOCIADOS 
 
 Acciones correctivas y de mejora SGC-PE-PC-P02 
 









10. DOCUMENTOS Y/O FORMATOS 
SGC-PM-GP-P01-F01 Formato planeación de producción semanal 
 
SGC-PM-GP-P01-F02 Control ingresos y despachos de material 
 
SGC-PM-GP-P01-F03 Perdida de material 
 
SGC-PM-GP-P01-F04 Control de cambios en la producción 
 




Descripción del cambio Aprobado Fecha 
  SI NO  
  SI NO  
  SI NO  
 
CARGO 
Lider de gestión de producción - Subgerente 
Auxiliar de gestión de producción - Asistete administrativa 
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Medir el nivel de satisfacción de los clientes, identificando sus necesidades y expectativas; 





Este procedimiento aplica para todos los clientes de la organización. 
 
3. RESPONSABLES Y AUTORIDADES 
Es responsabilidad de: 
 
 LÍDER DE GESTIÓN COMERCIAL 
 AUXILIAR DE GESTIÓN COMERCIAL 




SATISFACCIÓN DEL CLIENTE: Es el grado en que se cumplen las expectativas del usuario con 
relación a un producto o servicio. 
 
CLIENTE EXTERNO: Son aquellos que no pertenece a la Empresa u Organización y va a solicitar 
un servicio o a comprar un producto. 
 
CLIENTE INTERNO: Son aquellos que pertenecen a la Organización y dependen de la ayuda de 
otros para cumplir con sus responsabilidades de trabajo. 
 Ejecutivos. Tienen una relación más cercana con los clientes externos. Ellos dicen cuál 
es el producto o servicio a ofrecer y a qué mercado va dirigido. 
 Comercial. Tienen una relación directa con diferentes grupos de trabajadores, lo que 
hace que tengan una visión clara de la calidad. 
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INVESTIGACION CUANTITATIVA: Es aquella que permite examinar los datos de manera 
numérica para que puedan ser tratadas mediante herramientas del campo de la estadística. 
 
INVESTIGACIÓN CUALITATIVA: Se suele considerar técnicas cualitativas todas aquellas 
distintas a la encuesta y al experimento. Es decir, entrevistas abiertas, grupos de discusión o 
técnicas de observación y observación participante. 
 
ENCUESTAS: Es una técnica de recolección de datos mediante la aplicación de un cuestionario 
a un grupo de individuos. 
 
LLUVIA DE IDEAS: Es una técnica que tiene como objetivo generar la mayor cantidad de ideas 
posibles en un periodo de tiempo determinado. En este método, los participantes son 
invitados a pensar ideas rápidamente alrededor de una pregunta, problema u oportunidad. 
 
GRUPOS FOCALES: Los grupos focales son una técnica de recolección de datos mediante una 




Los responsables de tomar acciones derivadas del análisis de la satisfacción del Cliente 
deberán dar seguimiento a dichas acciones hasta su conclusión. 
Las evaluaciones de Satisfacción al cliente se realizarán semestralmente. 
 
 Una medición eficaz permite a la institución diseñar estrategias para: 
Brindar apoyo e información para la toma de decisiones por parte de la dirección. 
Definir y dirigir esfuerzos de mejora continua del sistema de gestión de la calidad. 
Mejorar servicios existentes. 
Anticiparse a las necesidades futuras de los usuarios. 
Mejorar la imagen y prestigio de la organización. 
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DESCRIPCIÓN RESPONSABLE CONTROL 
 
1. ENCUESTAS DE 
SATISFACCIÓN 
La encuesta se entregará 
al cliente de forma 
personal o por medio 
electrónico, si es el caso. 















Luego de receccionar las 
encuentas ya 
diligenciadas, se procede 
a la tabulación de los 
resultados en la 
herramienta para la 
tabulación de estas. 














Se realiza el anilisis de los 
resultados de las 
encuestas, identificando 
cuales son los aspectos 
que no cumplen con las 
espectativas del cliente. 







4. DETERMINACIÓN DE 
ACCIONES CORRECTIVAS 
Y PREVENTIVAS 
Se determinan acciones 
correctivas y preventivas 
que conduzcan a la mejora 
de la satisfacción del 
usuario para los aspectos 
que no cumplen con las 
expectativas de los 
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7. PROCEDIMIENTOS ASOCIADOS 
 
 Acciones correctivas y de mejora SGC-PE-PC-P02. 
 










10. DOCUMENTOS Y/O FORMATOS 
SGC-PM-GC-P01-F01 Encuesta satisfacción del cliente 
 
SGC-PM-GC-P01-I01 Instructivo Herramienta de tabulación y análisis  
 
11. CONTROL DE CAMBIOS 
 
Rev. No. Descripción del cambio Aprobado Fecha 
  SI NO  
  SI NO  




Lider de Gestión comercial – Subgerente 
Auxiliar de Gestión Comercial – Auxiliar Contable 
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Establecer una metodología que garantice el acceso oportuno para la recepción y tramite de 
las quejas, reclamos y sugerencias, con el fin de ofrecer un sistema óptimo de información a 




Este procedimiento aplica para todas las partes interesadas de la organización. 
 
3. RESPONSABLES Y AUTORIDADES 
Es responsabilidad de: 
 
 LÍDER DE GESTIÓN COMERCIAL 
 AUXILIAR DE GESTIÓN COMERCIAL 




QUEJA: Expresión de insatisfacción hecha a una organización, con respecto a sus productos o 
al propio proceso de tratamiento de las quejas, donde se espera una respuesta o resolución 
explícita o implícita. 
 
PARTE INTERESADA: Persona o grupo que tiene un interés en el desempeño o éxito de una 
organización 
 
SUGERENCIA: Proposición que realiza el usuario, para mejorar un proceso relacionado con la 
prestación del servicio. 
 
RECLAMO: Oposiciones que se formulan a una actuación considerada injusta. Exigencia de 
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Todas las quejas, reclamos o sugerencias se deben registrar en el formato apropiado para 
estas, ya sean puestas por forma telefónica, verbal o la misma parte interesada haya 
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DESCRIPCIÓN RESPONSABLE CONTROL 
 
1. RECEPCIÓN  
Todas las quejas, reclamos 
o sugerencias deben 
registrase en el “Formato 
quejas, reclamos y 
sugerencias” por lo tanto, 
si el cliente la interpone de 
forma verbal o telefónica, 
es necesario consignarla 
en este formato.  








2. ANALISIS Y 
SOLUCIÓN 
Se debe analizar el 
contenido de la solicitud y 
si es necesario, remitirlo al 
líder del proceso para la 
búsqueda de una solución 
y respuesta efectiva para 
la satisfacción del cliente. 









DE LA SOLUCIÓN 
La solución se comunica 
por 
el medio que elija la 
persona (telefónico, 
correo electrónico). 
Las quejas y reclamos se 
darán respuesta dentro de 
los ocho (8) días hábiles 
siguientes a su recepción. 













Se deben conformar un 
archivo con todas las 












Se determinan acciones 
correctivas y preventivas 
que conduzcan a la mejora 
de la satisfacción del 
usuario para los aspectos 
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7. PROCEDIMIENTOS ASOCIADOS 
 
 Acciones correctivas y de mejora SGC-PE-PC-P02. 
 










10. DOCUMENTOS Y/O FORMATOS 
SGC-PM-GC-P02-F01 Quejas, reclamos y sugerencias. 
 
11. CONTROL DE CAMBIOS 
 
Rev. No. Descripción del cambio Aprobado Fecha 
  SI NO  
  SI NO  







Lider de Gestión comercial – Subgerente 
Auxiliar de Gestión Comercial – Asistente administrativa 
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GESTIÓN DE RECURSOS HUMANOS 
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PROCEDIMIENTO DE RECLUTAMIENTO, SELECCIÓN, INDUCCIÓN, EVALUACIÓN Y 
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Establecer una metodología para el reclutamiento, selección, inducción, evaluación y 




Este procedimiento aplica desde el reclutamiento, hasta la desvinculación del personal. 
 
3. RESPONSABLES Y AUTORIDADES 
Es responsabilidad de: 
 
 LÍDER DE GESTIÓN DE RECURSOS HUMANOS 
 AUXILIAR DE GESTIÓN DE RECURSOS HUMANOS 




RECLUTAMIENTO: Consiste en atraer candidatos potencialmente cualificados y capaces de 
ocupar cargos en una organización. 
 
PERFILES DE CARGO: Descripción de funciones y tareas concretas que debe cumplir la 
persona que ocupe un determinado cargo, junto con los requisitos de estudio y experiencia 
para poder ocuparlo. 
 
DESVINCULACIÓN: Retiro del empleado de acuerdo a las causales existentes en la 
normatividad vigente. 
 
EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO: Permite evaluar y medir el rendimiento individual, 
determinando si las expectativas de desempeño laboral fueron satisfactorias. 
 
INDUCCIÓN: Consiste en la orientación, ubicación y supervisión que se efectúa a los 
trabajadores de reciente ingreso (puede aplicarse así mismo a las transferencias de personal), 
durante el período de desempeño inicial ("periodo de prueba"). 
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VINCULACIÓN: Ingreso de personal calificado de acuerdo a las normas establecidas. 
 
SELECCIÓN: Procedimiento que consiste en una serie de pasos enfocados a elegir el candidato 
reclutado más apto para ser vinculado a la empresa según los perfiles de cargo. 
 
PERIODO DE PRUEBA: El periodo de prueba es el tiempo concertado por el trabajador y el 
empresario durante el cual, cualquiera de ellos puede dar por finalizada la relación laboral sin 
preaviso, sin necesidad de alegar ninguna causa y sin derecho a indemnización. 
 
5. GENERALIDADES 
Este procedimiento tendrá aplicación cuando exista la necesidad de reemplazar una vacante 
de puesto de trabajo o se requiera la contratación de más personal, basados en la aplicación 
del manual de perfiles de cargo. 
El personal vinculado tendrá dos (2) meses de prueba en la organización, luego se hará la 
evaluación de desempeño para medir su rendimiento y si es apto para el puesto de trabajo. 
El período de prueba no puede exceder de dos (2) meses. 
Los documentos solicitados para la vinculación del personal son los exigidos de acuerdo a la 
normatividad vigente. 
Estas pautas, son obligatorias y tendrán aplicación cuando exista la necesidad de vincular un 
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Verificando el manual de 
perfiles y funciones de cargo se 
establece la vacante disponible. 
 
 Líder de 
Recursos 
Humanos 















Se inicia el reclutamiento de 
candidatos para la vacante 
disponible por medio de: 
Comunicación interna, redes 
sociales, bolsa de empleo, etc. 








Una vez se cierre la convotaria 
se revisara el contenido de las 
hojas de vida para seleccionar 
aquellas que cumplan los 
requisitos. 
Se realiza entrevista verbal con 
los aspirantes y si el cargo lo 
requiere se les realizara 
pruebas de conocimientos. 
 Líder de 
Recursos 
Humanos 






El Lider de recursos humanos 
analiza los resultados de la 
entrevista verbal y las pruebas 
de conocimientos (Cuando se 
requiera) y selecciona el que 
obtenga el mejor candidato 
para realizar la contratacion del 
puesto de trabajo. 
 
El aspirante seleccionado 
realizara los examenes de 
ingresos (Cuando requiera), 
contrato laboral y prestaciones 
sociales. 














GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO 
SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD ISO 9001:2015 





Se realizara la induccion al 
personal contratado en los 
siguientes temas: 
 
- Información general de la 
empresa: Misión, Visión y otros. 
- Información del SGC: Política y 
Objetivos del SGC. 
- Funciones del Cargo. 
- Información del Proceso SySO. 
 
Se Entregara la dotación y 
elementos de protección 
personal que le corresponden al 
cargo. 
 Auxiliar de 
recursos 
humanos  














6. PERIODO DE 
PRUEBA 
Se determina el periodo de 
prueba, en el cual se determina 
la aptitud del personal en el 
cargo determinado. 





7. EVALUACIÓN DE 
DESEMPEÑO 
Cada lider de procesos junto 
con el auxiliar de Recursos 
Humanos realizara la 
evaluación de desempeño 
antes que termine el periodo de 
prueba, determinar qué tan 
bien se ha desempeñado el 
empleado realizando sus 
funciones y cumpliendo sus 





















8. PROGRAMA DE 
FORMACIÓN 
Proporcionar al personal la 
formacion suficiente y 
adecuada para el desempeño 
de sus activdades. 








De acuerdo a los contratos de 
trabajo firmados y la legislación 
laboral se realizara la 
desvinculación del trabajador, 
para lo cual es necesario tener 
en cuenta: 
 
- Desafiliar del Sistema de 
Seguridad Social y Parafiscales. 
- Liquidar y pagar lo 
correspondiente a sueldos y 
prestaciones sociales. 
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7. PROCEDIMIENTOS ASOCIADOS 
 
 Evaluación de desempeño SGC-PA-GH-P02 
 Capacitación y formación del personal SGC-PA-GH-P03 
 










10. DOCUMENTOS Y/O FORMATOS 
SGC-PA-GH-P01-F01 Formato inducción al personal 
 




Descripción del cambio Aprobado Fecha 
  SI NO  
  SI NO  
  SI NO  
 
CARGO 
Lider de Gestión de recursos humanos - Gerente General 
Auxiliar de Gestión de recursos humanos - Auxiliar contable 
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Evaluar el desempeño laboral de cada miembro de la organización. Con el fin de determinar 




Este procedimiento aplica para todo el personal de la organización. 
 
3. RESPONSABLES Y AUTORIDADES 
Es responsabilidad de: 
 
 LIDER DE GESTIÓN DE RECURSOS HUMANOS 
 AUXILIAR DE GESTIÓN DE RECURSOS HUMANOS 




EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO: Es un proceso sistemático y periódico que sirve para estimar 
cuantitativa y cualitativamente el grado de eficacia y eficiencia de las personas en el 
desempeño de sus puestos de trabajo, mostrándoles sus puntos fuertes y débiles con el fin 
de ayudarles a mejorar.  
 
EVALUADO: Personal de la organización, el cual será cuantificado y cualificado por medio de 
la evaluación de desempeño. 
 
PERÍODO DE PRUEBA: Es la etapa inicial del contrato de trabajo que tiene por objeto, por 
parte de la empresa, apreciar las aptitudes del trabajador, y por parte de éste, la conveniencia 
de las condiciones del trabajo. 
 
5. GENERALIDADES 
La evaluación de desempeño periódica, se realizará semestralmente mediante la aplicación 
de un cuestionario denominado “Evaluación de Desempeño laboral” en el cual además de 
evaluar las competencias definidas según el nivel de autoridad del cargo, se evalúa el 
cumplimiento de las funciones/responsabilidades establecidas en el “Manual de funciones”. 
El responsable de coordinar la aplicación de este procedimiento es el Líder de recursos 
humanos. 
Los Gerentes y Lideres de procesos, son los responsables de la aplicación de la evaluación de 
desempeño a los trabajadores. 
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El Auxiliar de recursos 
humanos diseña y/o revisa el 
instrumento de “Evaluación 
de Desempeño laboral”, el 
cual es aprobado por el Lider 
de recursos humanos. 
 Líder de 
Recursos 
Humanos. 



















Se capacita a los evaluadores 
sobre el método de 
evaluación, el 
diligenciamiento del 
formato, los temas a evaluar, 
los compromisos y la 
aplicación de los resultados 
de la evaluación. 








Cada empleado es evaluado 
por su Jefe Inmediato y el 
Lider de recursos humanos. 
En el caso de los Jefes 
inmediatos, los resultados de 
la evaluación son 
socializados con el evaluado 
para conciliar diferencias y 
fijar compromisos de ambas 
partes. 

















4.  ANALISIS DE 
RESULTADOS 
Se  consolidan y analizan los 
resultados. 










El Lider de recursos humanos 
socializa los resultados 
finales con los empleados y 
se definen las acciones de 
mejoramiento con los Jefes 
Inmediatos.  
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7. PROCEDIMIENTOS ASOCIADOS 
 
 Acciones correctivas y de mejora SGC-PE-PC-P02 
 










10. DOCUMENTOS Y/O FORMATOS 
SGC-PA-GH-P02-F01 Evaluación de desempeño del personal administrativo 
 
SGC-PA-GH-P02-F02 Evaluación de desempeño del personal operativo 
 




Descripción del cambio Aprobado Fecha 
  SI NO  
  SI NO  






Lider de Gestión de recursos humanos - Gerente General 
Auxiliar de Gestión de recursos humanos - Auxiliar contable 
 
GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO 
SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD ISO 9001:2015 














































GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO 
SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD ISO 9001:2015 





Establecer la metodología para la realización de capacitaciones al personal, a través de la 
generación de conocimientos, el desarrollo y fortalecimiento de competencias, con el fin de 




Aplica para todo el personal de la organización. 
 
3. RESPONSABLES Y AUTORIDADES 
Es responsabilidad de: 
 
 LÍDER DE GESTIÓN DE RECURSOS HUMANOS 
 AUXILIAR DE GESTIÓN DE RECURSOS HUMANOS 




CAPACITACIÓN: Proceso que va orientado a desarrollar conocimientos y habilidades 
específicas para desempeñar un determinado cargo. Tiene como propósito lograr el dominio 
de la tarea para asegurar que los procesos se realicen según lo establecido por la empresa. 
 
FORMACIÓN: Proceso educacional a corto plazo mediante el cual las personas aprenden 
conocimientos, aptitudes y habilidades en función de objetivos definidos. 
 
PARTICIPANTE: Persona que recibe la formación y/o capacitación. 
 
COMPETENCIA: Aptitud demostrada para aplicar los conocimientos y habilidades. 
 
NECESIDADES DE CAPACITACIÓN: Es el primer paso a realizar, la cual se logra en base a una 
comparación que sirve para detectar las discrepancias o diferencias con respecto a lo que se 
hace y debe hacerse en la organización. 
 
5. GENERALIDADES 
No se aprobará uno capacitación que no tenga relación con el cargo que desempeña el 
funcionario a capacitar. 
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DESCRIPCIÓN RESPONSABLE CONTROL 
 
1. IDENTIFICAR  LAS 
NECESIDADES DE 
CAPACITACIÓN 
Se identifica las necesidades 
de capacitación, formación 
y/o entrenamiento mediante 
las siguientes fuentes: 
 
- Evaluación de las 
necesidades de 
capacitación. 
- Opiniones del jefe 
inmediato 
- Acciones correctivas y 
preventivas. 
- Accidentes e incidentes. 
- Estrategias para 
alcanzar los objetivos y 
metas del SGC. 
- Auditorías internas 
- Acciones y decisiones de 
la revisión por la 
dirección 
- Cambios en los procesos 
















2. ELABORAR EL 
PROGRAMA 
El auxiliar de recursos 
humanos elabora el 
programa de capacitación de 
acuerdo a la información 
recolectada en el paso 
anterior. 
 
El programa debe ser 
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Se realiza una búsqueda  
dentro de la empresa para 
identificar si existe personal 
con el perfil idóneo para 
proporcionar la capacitación, 
si no es posible conseguir el 
personal idóneo, se debe 
contratar personal externo. 













El (los) capacitador(es) 
asignado(s) desarrollan las 
actividades programadas en 
los tiempos establecidos de 
acuerdo con el programa 
establecido y se debe 
registrar la asistencia del 
personal. 
 
Si por algún motivo no se 
realiza en las fechas 
determinadas, se debe 










5. EVALUACIONES  
El capacitador si lo ve 
necesario realiza la 
evaluación de post 
aprendizaje. 
 
Así mismo, al finalizar la 
actividad se realiza una 
evaluación de satisfacción 
del evento a fin de identificar 
las acciones necesarias para 
el mejoramiento de las 
actividades de capacitación. 
 Auxiliar de 
Recursos 
humanos 














Al cabo de seis (6) meses se 
solicita a los Lideres de 
proceso, que se evalúe el 
mejoramiento en el 
desempeño del personal 
capacitado: 
 
- Por medio de la 
observación directa. 




 Líder de 
recursos 
humanos 
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7. PROCEDIMIENTOS ASOCIADOS 
 
 Acciones correctivas y de mejora SGC-PE-PC-P02 
 Evaluación de desempeño laboral SGC-PA-GH-P02 
 









10. DOCUMENTOS Y/O FORMATOS 
SGC-PA-GH-P03-F01 Identificación de necesidades de capacitación o entrenamiento 
 
SGC-PA-GH-P03-PR01 Programa semestral de capacitaciones y/o entrenamientos 
 
SGC-PA-GH-P03-F02 Listado de asistencia a capacitación 
 
SGC-PA-GH-P03-F03 Evaluación nivel de satisfacción de la capacitación 
 
11. CONTROL DE CAMBIOS 
 
Rev. No. Descripción del cambio Aprobado Fecha 
  SI NO  
  SI NO  
  SI NO  
 
CARGO 
Lider de Gestión de recursos humanos - Gerente General 
Auxiliar de Gestión de recursos humanos - Auxiliar contable 
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Establecer la metodología utilizada para obtener, medir y dar seguimiento a la información 




Este procedimiento aplica para todos los miembros de la organización Grupo empresarial Lirio 
del campo S.A.S. 
 
3. RESPONSABLES Y AUTORIDADES 
Es responsabilidad de: 
 
 LÍDER DE GESTIÓN DE RECURSOS HUMANOS 
 AUXILIAR DE GESTIÓN DE RECURSOS HUMANOS 




SATISFACCIÓN DEL CLIENTE: Es el grado en que se cumplen las expectativas del usuario con 
relación a un producto o servicio. 
 
CLIENTE EXTERNO: Son aquellos que no pertenece a la Empresa u Organización y va a solicitar 
un servicio o a comprar un producto. 
 
CLIENTE INTERNO: Son aquellos que pertenecen a la Organización y dependen de la ayuda de 
otros para cumplir con sus responsabilidades de trabajo. 
 Ejecutivos. Tienen una relación más cercana con los clientes externos. Ellos dicen cuál 
es el producto o servicio a ofrecer y a qué mercado va dirigido. 
 Comercial. Tienen una relación directa con diferentes grupos de trabajadores, lo que 
hace que tengan una visión clara de la calidad. 
 Operativo. Se encargan de la elaboración de los productos. 
 
INVESTIGACION CUANTITATIVA: Es aquella que permite examinar los datos de manera 
numérica para que puedan ser tratadas mediante herramientas del campo de la estadística. 
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INVESTIGACIÓN CUALITATIVA: Se suele considerar técnicas cualitativas todas aquellas 
distintas a la encuesta y al experimento. Es decir, entrevistas abiertas, grupos de discusión o 
técnicas de observación y observación participante. 
 
ENCUESTAS: Es una técnica de recolección de datos mediante la aplicación de un cuestionario 
a un grupo de individuos. 
 
LLUVIA DE IDEAS: Es una técnica que tiene como objetivo generar la mayor cantidad de ideas 
posibles en un periodo de tiempo determinado. En este método, los participantes son 
invitados a pensar ideas rápidamente alrededor de una pregunta, problema u oportunidad. 
 
GRUPOS FOCALES: Los grupos focales son una técnica de recolección de datos mediante una 




La evaluación de la Satisfacción del Cliente se lleva a cabo tanto para los clientes internos, 
como para los clientes externos. 
Los responsables de tomar acciones derivadas del análisis de la satisfacción del Cliente 
deberán dar seguimiento a dichas acciones hasta su conclusión. 
Las evaluaciones de Satisfacción al cliente se realizarán semestralmente. 
 
 Una medición eficaz permite a la institución diseñar estrategias para: 
Brindar apoyo e información para la toma de decisiones por parte de la dirección. 
Definir y dirigir esfuerzos de mejora continua del sistema de gestión de la calidad. 
Mejorar servicios existentes. 
Anticiparse a las necesidades futuras de los usuarios. 
Mejorar la imagen y prestigio de la organización. 
Atraer nuevos clientes. 
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6. DESCRIPCIÓN DE LA ACTIVIDAD 
 










DESCRIPCIÓN RESPONSABLE CONTROL 
 
 
1. ENCUESTAS DE 
SATISFACCIÓN 
PERSONAL 
La encuesta se entregará a 
todos los miembros de la 
organización de forma 
personal. 









2. TABULACIÓN DE 
RESULTADOS 
Luego de receccionar las 
encuentas ya diligenciadas, se 
procede a la tabulación de los 
resultados. 










Se realiza el anilisis de los 
resultados de las encuestas, 
identificando cuales son los 
aspectos que no cumplen con 
las espectativas del personal. 
 Líder de 
Recursos 
Humanos  










Se determinan acciones 
correctivas y de mejora que 
conduzcan a la mejora de la 
satisfacción del personal. 
 Líder de 
Recursos 
Humanos  
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DESCRIPCIÓN RESPONSABLE CONTROL 
 
 
1. SELECCIÓN DE 
LA TEMATICA 
REUNIÓN 
El Lider de recursos humanos 
decide la tematica a tratar en 
la reunion con el personal. 
 






2. INFORME AL 
PERSONAL 
Se informara al personal la 
hora de la reunión para la 
medición de satisfacción. 
 
Nota: La mayoria de veces se 
citara una hora antes de entrar 
a trabajar para llevar a cabo la 
reunion. 






Se realiza la reunión con todos 
los integrantes de la 
organización que sera dirigida 
por el Lider de recursos 
humanos. 










Se determinan acciones 
correctivas y de mejora que 
conduzcan a la mejora, 
depende de las problematicas 
se trato en la reunion con el 
personal. 
 Líder de 
Recursos 
Humanos  
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7. PROCEDIMIENTOS ASOCIADOS 
 
 Acciones correctivas y de mejora SGC-PE-PC-P02 
 










10. DOCUMENTOS Y/O FORMATOS 
SGC-PA-GH-P04-F01 Encuesta satisfacción del personal 
 
11. CONTROL DE CAMBIOS 
 
Rev. No. Descripción del cambio Aprobado Fecha 
  SI NO  
  SI NO  
  SI NO  
 
CARGO 
Lider de Gestión de recursos humanos - Gerente General 
Auxiliar de Gestión de recursos humanos - Auxiliar contable 
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Este procedimiento es de aplicación para la adquisición de bienes, servicios, materiales, 
insumos y equipos, destinados a las actividades de la organización. 
 
3. RESPONSABLES Y AUTORIDADES 
Es responsabilidad de: 
 
 LÍDER DE COMPRAS 
 AUXILIAR DE COMPRAS 




PRODUCTO: Resultado de un proceso. 
 
Nota 1. Existen cuatro categorías genéricas de productos: 
 
- Servicios. (por ejemplo, transporte) 
- Software. (por ejemplo, programas de computador, diccionario) 
- Hardware. (por ejemplo, parte mecánica de un motor) 
- Materiales procesados. (por ejemplo, lubricante) 
 
PROVEEDOR: organización o persona que proporciona un producto, ejemplo: Productor, 
distribuidor, minorista o vendedor de un producto o prestador de un servicio o información. 
 
Nota 1. Un proveedor puede ser interno o externo a la organización. 
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Este procedimiento tendrá aplicación cuando existe la necesidad de realizar la compra de 
algún servicio o producto que inciden en la prestación de los servicios de la organización. 
Este procedimiento debe ser aplicado por todas las dependencias que requieren bienes y/o 
servicios; con el fin de asegurar el cumplimiento de los requisitos de los bienes, productos y/o 
servicios comprados. 
Estas pautas, son obligatorias y tendrán aplicación cuando exista la necesidad de realizar la 
compra de algún producto o servicio. 
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DESCRIPCIÓN RESPONSABLE CONTROL 



























La cuantía máxima mensual 
autorizada para caja menor es de, 
$3.500.000, la caja menor es 
manejada por el asistente 
administrativo y el periodo de 
reembolso se hará mensualmente. 
 
Se establece que los pagos de 
producto y servicios contratados 
se harán por caja menor hasta por 
un valor correspondiente al 50% de 
la base de la caja menor, sin que los 
mismos puedan ser fraccionados. 
 
Por lo tanto queda prohibido el 
pago por caja menor de servicios 
que excedan de esta suma. Se 
podrán autorizar por caja menor la 
adquisición de bienes que sean 
necesarios para el funcionamiento 
previa verificación de que la 
organización no los posea en el 
momento del requer3imiento. 
 
No está permitido efectuar 
préstamos personales con 
recursos de la caja menor.  
 
Nota 1. Montos que excedan los 
$3.500.000, son manejados 
directamente por la gerencia. 



















En el caso de materias primas y/o 
insumos se debe diligenciar el 
formato “Ficha técnica de materia 
prima/insumos” con las 
características y el nombre de 
quien autoriza la compra. 
 
En el formato “Gastos varios” se 
diligencia lo que se desea comprar 
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junto con la fecha, hora, valor y 
quien solicita la compra. 
 
 El Lider de compras solicita la 
cotización respectiva al 
proveedor/es seleccionados, 
mediante llamada telefónica, 
correo electrónico, o de forma 
presencial y se registra en el  







El responsable de solicitar el 
producto o servicio, realiza la 
recepción del producto o servicio. 
 
Se debe verificar el estado de 
entrega del producto o servicio de 
acuerdo a la orden de compra y la 
factura, revisando que las 
características, cantidades, 
especificaciones y los precios de 
los ítems de la orden de compra 
sean iguales a los de la factura y el 
total de las dos coincidan con el 
mismo valor.  
 
Se debe Devolver el 
producto/servicio al proveedor, si 
no se cumplen los parámetros para 
recibir el producto/servicio, y 
registrar en la hoja de vida del 
proveedor. 
 
 Cuando el proveedor entrega 
el producto o servicio se debe 
dejar registro de la verificación 
del estado de entrega del 
producto o servicio en: la 
orden de remisión del 
proveedor, orden de remisión 
de la empresa, en la factura u 
otro documento según sea el 
caso. 
 Se debe Archivar en la 
respectiva AZ. Orden de 
compra/servicio o remisión, 
factura, y orden de cobro en 
los casos que aplique. 
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7. PROCEDIMIENTOS ASOCIADOS 
 
 Selección de proveedores externos SGC-PA-CM-P02 
 









10. DOCUMENTOS Y/O FORMATOS 




11. CONTROL DE CAMBIOS 
 
Rev. No. Descripción del cambio Aprobado Fecha 
  SI NO  
  SI NO  





Lider de Compras - Sub gerente 
Auxiliar de compras – Asistente administrativa 
Ficha técnica de materia prima/insumos 
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Este procedimiento es de aplicación para la para la selección, evaluación y reevaluación de 
proveedores externos destinados a las actividades de la organización. 
 
3. RESPONSABLES Y AUTORIDADES 
Es responsabilidad de: 
 
 LÍDER DE COMPRAS 
 AUXILIAR DE COMPRAS 




PRODUCTO: Resultado de un proceso. 
 
NOTA 1 Existen cuatro categorías genéricas de productos: 
 
• servicios (por ejemplo, transporte) 
• software (por ejemplo, programas de computador, diccionario) 
• hardware (por ejemplo, parte mecánica de un motor) 
• materiales procesados (por ejemplo, lubricante) 
 
PROVEEDOR: Organización o persona que proporciona un producto, Ejemplo: Productor, 
distribuidor, minorista o vendedor de un producto, o prestador de un servicio o información. 
 
• NOTA 1: Un proveedor puede ser interno o externo a la organización. 
• NOTA 2: En una situación contractual un proveedor puede denominarse "contratista". 
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Este procedimiento se aplica a los proveedores que están en listado de proveedores y se 
realiza una evaluación de proveedores, donde se tendrán en cuenta los proveedores que 
obtengan el mayor puntaje. 
Mediante la evaluación de proveedores se logra la validación o aprobación de algunos 
proveedores, que tienen las competencias para satisfacer adecuadamente las necesidades 
requeridas. 
Los proveedores seleccionados, luego de prestar su servicio serán reevaluados para verificar 
su desempeño. 
Estas pautas, son obligatorias y tendrán aplicación cuando exista la necesidad de realizar la 
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DESCRIPCIÓN RESPONSABLE CONTROL 
 
1. REGISTRO DE 
PROVEEDORES 
El proveedor que desee trabajar 
con  la organización debe 
ingresar al Registro de 
proveedores y debe 
proporcionar la información 
indicada en el formato de 
selección. 










Toda persona natural o jurídica 
que aspire a ser proveedor de 
la organización, será sometida a 
una evaluación inicial, teniendo 
en cuenta los parametros 
establecidos para su selección. 








3. SELECCIÓN DE 
PROVEEDORES 
El Auxiliar de compras registra 
en el formato "Resultados de 
evaluación de proveedores” los 
proveedores Aprobados y los 
Condicionados.  
 
Los proveedores que resulten 
“Condicionados”, se 
mantendrán en el listado de 
proveedores siempre y cuando 
obtengan una calificación 
BUENA o EXCELENTE en la 
primera reevaluación de 
proveedores. 









 4. COTIZACIONES 
El Lider de Compras solicita la 
cotización respectiva al 
proveedor/es seleccionados, 
mediante llamada telefónica, 
correo electrónico, o de forma 
presencial. 
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Cada seis meses el Lider de 
compras, realiza la reevaluación 
de los proveedores,  teniendo 
en cuenta los parametros 
establecidos para su 
evaluación. 











El Auxiliar de compras a través 
de una comunicación escrita o 
via E-mail, informa al proveedor 
el resultado de la evaluación y 
su calificación. Así: 
 
- Proveedores con 
calificación buena o 
excelente: Se extiende 
felicitación y se les invita a 
seguir manteniendo el 
nivel de excelencia. 
- Proveedores con 
calificación regular: Se les 
informa sobre la necesidad 
de mejoramiento en el 
factor específico. Si esta 
calificación persiste 
durante tres evaluaciones 
consecutivas, el proveedor 
es retirado del listado de 
proveedores. 
- Proveedores con 
calificación malo: Se les 
informa que no pueden 
continuar siendo 
proveedores de la 
Organización. 
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7. PROCEDIMIENTOS ASOCIADOS 
 
 Compra de bienes y/o servicios SGC-PA-CM-P01 
 









10. DOCUMENTOS Y/O FORMATOS 
SGC-PA-CM-P02-F01 Registro de nuevos proveedores 
 
SGC-PA-CM-P02-F02 Evaluación y selección de proveedores  
 
SGC-PA-CM-P02-F03 Resultados proveedores 
 
SGC-PA-CM-P02-F04 Reevaluación de proveedores   
 
 
11. CONTROL DE CAMBIOS 
 
Rev. No. Descripción del cambio Aprobado Fecha 
  SI NO  
  SI NO  
  SI NO  
 
CARGO 
Lider de Compras - Sub gerente 
Auxiliar de compras – Asistente administrativa 
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1. Garantizar la satisfacción de nuestros clientes fortaleciendo el sistema de atención al 
cliente de la organización. 
 
2. Disponer de personal capacitado, competente y eficiente para el desarrollo de los 
procesos. 
 
3. Cumplir con las metas de producción de plástico en forma primaria. 
 




Anexo 10. Política de calidad 
 
 
GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO 
SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD ISO 9001:2015 
CÓDIGO: SGC-D03  FECHA: 17/02/17 
 
POLITICA DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
 
 
Grupo empresarial Lirio de campo S.A.S es una empresa ubicada en la ciudad de Cúcuta con 
9 años en el mercado, dedicada a la recuperación y distribución de material plástico en formas 
primarias. 
 
La alta dirección se compromete a: 
 
1. Lograr beneficios económicos para la organización. 
2. Cumplir con los requisitos legales y aplicables a la norma ISO 9001:2015. 
3. Asegurar que los productos y servicios cumplen los requisitos de nuestros clientes, 
para satisfacer sus necesidades y expectativas.  
4. Optimizar el funcionamiento de los procesos a través de la calidad y la eficiencia. 
5. Promover el cumplimiento de objetivos de calidad de la organización. 
6. Establecer buenas relaciones con nuestras partes interesadas. 
7. Establecer programas de formación, los cuales permitan mantener un personal 
competente. 
8. Promover un ambiente laboral positivo de participación, desarrollo y formación para 
los empleados. 
9. Identificar riesgos y oportunidades de la empresa. 
10. Promover la mejora continua del sistema. 






Laura Ibed Picón Pino 
Gerente General 
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ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
 
 
La documentación del Sistema de Gestión de calidad tiene como alcance todos los procesos 
de la empresa Grupo empresarial Lirio del campo S.A.S., de manera que se establezcan los 
lineamientos de la NTC ISO 9001:2015, para cumplir con los requisitos y expectativas de los 
clientes. 
 
La organización determina que el numeral 8.3. Diseño y desarrollo de los Bienes y servicios, 
no es aplicable para el alcance del SGC, por consiguiente, se ha excluido debido a que Grupo 
empresarial Lirio del campo S.A.S. es una empresa dedicada a la producción y 










No. PROCESO NOMBRE OBJETIVO FORMULA 
UNIDAD DE 
MEDIDA 







Identificar el grado de 




(N° Capacitaciones ejecutadas/N° 
capacitaciones programadas)*100 
Porcentaje Semestral 










Medir el desempeño 
general de todo el personal 
de la organización. 
Promedio de resultados 
evaluaciones desempeño al 
personal 
Promedio Semestral 







Medir el desempeño 
general de los proveedores 
de la organización. 
Promedio de resultados de 
reevaluaciones a proveedores. 






Verificar el nivel de 
cumplimiento de los 
indicadores del SGC 
(N° de indicadores que cumplen la 













Determinar el grado de 
cumplimiento de las 
auditorias programadas 
para el SGC 













No. PROCESO NOMBRE OBJETIVO FORMULA 
UNIDAD DE 
MEDIDA 





correctivas y de 
mejoramiento 
Determinar el grado de 
cumplimiento en la 
implementación de 
acciones 











Medir la rentabilidad de la 
organización. 






Determina el grado de 
cumplimiento de las 
acciones para los riesgos de 
nivel alto 
(N° riesgos altos tratados/N° riesgo 
altos identificados)*100 





Comparar las ventas en 
cada mes de la 
organización. 
((ventas actuales - ventas mes 
anterior)/ventas mes anterior)*100 
Porcentaje Mensual 







Determinar el grado de 
cumplimiento a la hora de 
dar respuesta a las quejas, 
reclamos o sugerencias. 
(N° Quejas atendidas/N° quejas 
totales)*100 
Porcentaje Mensual 









Determinar el índice de 
satisfacción de los clientes 
por medio de encuestas 
(N° Clientes satisfechos/Clientes 
totales)*100 
Porcentaje Semestral 









Identificar el grado de 
cumplimiento de la 
producción de plástico 
(Total Kg de material procesados/ 
Total Kg de material 
programados)*100 
Porcentaje Mensual 









Identificar el grado de 
cumplimiento de los 
mantenimientos 
programados 
(N° mantenimientos ejecutados/N° 
mantenimientos programados)*100 
Porcentaje Trimestral 









GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO 
S.A.S. 
Código: SGC-D06 
ANÁLISIS DE INDICADORES 
Versión: 1 
Fecha: 20/02/17 
        
NOMBRE DEL 
INDICADOR 
Capacitaciones del personal 
OBJETIVO 
Identificar el grado de cumplimiento de las capacitaciones programadas 
semestralmente 





70% Semestral Líder Gestión de recursos humanos 







      #¡DIV/0! 
      #¡DIV/0! 
      #¡DIV/0! 
      #¡DIV/0! 
      #¡DIV/0! 
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Desempeño del personal 
OBJETIVO Medir el desempeño general de todo el personal de la organización. 





  Semestral Líder Gestión de recursos humanos 





      
#¡DIV/0! 
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Reevaluación de proveedores 
OBJETIVO Medir el desempeño general de los proveedores de la organización. 





  Semestral Líder Compras 






      
#¡DIV/0! 
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Cumplimiento de indicadores 
OBJETIVO Verificar el nivel de cumplimiento de los indicadores del SGC  





100% Anual Líder de planeación de calidad 
    
Periodo 
Indicadores que 
cumplen la meta 
Total indicadores Resultado 
      #¡DIV/0! 
      #¡DIV/0! 
      #¡DIV/0! 
      #¡DIV/0! 
      #¡DIV/0! 
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Cumplimiento de auditorías internas de calidad 
OBJETIVO 
Determinar el grado de cumplimiento de las auditorias programadas para el 
SGC 





90% Semestral Líder de planeación de calidad 







      #¡DIV/0! 
      #¡DIV/0! 
      #¡DIV/0! 
      #¡DIV/0! 
      #¡DIV/0! 
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Acciones de correctivas y de mejoramiento 
OBJETIVO Determinar el grado de cumplimiento en la implementación de acciones 





100% Anual Líder de planeación de calidad 




Acciones planeadas Resultado 
      #¡DIV/0! 
      #¡DIV/0! 
      #¡DIV/0! 
      #¡DIV/0! 
      #¡DIV/0! 
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OBJETIVO Medir la rentabilidad de la organización. 





  Anual Gerente General 
     
Periodo Ventas Costos Gastos Resultado 
        0 
        0 
        0 
        0 
        0 
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Tratamiento de riesgos 
OBJETIVO 
Determina el grado de cumplimiento de las acciones para los riesgos de nivel 
alto 





100% Anual Gerente General 







      #¡DIV/0! 
      #¡DIV/0! 
      #¡DIV/0! 
      #¡DIV/0! 
      #¡DIV/0! 
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OBJETIVO Comparar las ventas en cada mes de la organización. 





80% Mensual Líder de gestión comercial 
    
Periodo Ventas actuales Ventas mes anterior Resultado 
      #¡DIV/0! 
      #¡DIV/0! 
      #¡DIV/0! 
      #¡DIV/0! 
      #¡DIV/0! 
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Determinar el grado de cumplimiento a la hora de dar respuesta a las quejas, 
reclamos o sugerencias. 





80% Mensual Líder de gestión comercial 
    
Periodo Quejas atendidas Quejas totales Resultado 
      #¡DIV/0! 
      #¡DIV/0! 
      #¡DIV/0! 
      #¡DIV/0! 
      #¡DIV/0! 
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Índice de satisfacción del cliente  
OBJETIVO Determinar el índice de satisfacción de los clientes por medio de encuestas 





90% Semestral Líder de gestión comercial 
    
Periodo Clientes satisfechos Clientes totales Resultado 
      #¡DIV/0! 
      #¡DIV/0! 
      #¡DIV/0! 
      #¡DIV/0! 
      #¡DIV/0! 
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Cumplimiento de la producción 
OBJETIVO Identificar el grado de cumplimiento de la producción de plástico  





90% Mensual Líder de gestión de producción 







      #¡DIV/0! 
      #¡DIV/0! 
      #¡DIV/0! 
      #¡DIV/0! 
      #¡DIV/0! 
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Cumplimiento de mantenimientos 
OBJETIVO Identificar el grado de cumplimiento de los mantenimientos programados 





70% Trimestral Líder de gestión de producción 







      #¡DIV/0! 
      #¡DIV/0! 
      #¡DIV/0! 
      #¡DIV/0! 
      #¡DIV/0! 






Anexo 16. Acta de compromiso 
 
 
GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO 
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2015 
CODIGO: SGC-D08  FECHA: 10/05/17 
 
ACTA DE COMPROMISO 
 
 
La alta dirección de Grupo empresarial Lirio del campo S.A.S se compromete a demostrar 
liderazgo con respecto al Sistema de gestión de calidad, en los siguientes aspectos: 
 
- Asumir la responsabilidad y obligación de rendir cuentas con relación a la eficacia del 
Sistema de gestión de calidad. 
- Asegurar que se establezca la política de calidad y los objetivos de calidad para el 
Sistema de gestión de calidad, y que estos sean compatibles con el contexto y la 
dirección estratégica de la Grupo empresarial Lirio del campo S.A.S. 
- Asegurar la integración de los requisitos del Sistema de gestión de calidad en los 
procesos de negocio de la organización. 
- Promover el enfoque basado en procesos y el pensamiento basado en riesgos. 
- Asegurar que los recursos para el Sistema de gestión de calidad estén disponibles. 
- Comunicar la importancia de una gestión de la calidad eficaz y conforme con los 
requisitos del Sistema de gestión de calidad. 
- Asegurar que el SGC logre los resultados previstos. 
- Contribuir, dirigir y apoyar a las personas, para contribuir a la eficacia del SGC. 
- Promover la mejora. 
- Apoyar otros roles pertinentes de la dirección, para demostrar su liderazgo en la forma 




Laura Ibed Picón Pino 
Gerente General 
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NOMBRE:  CARGO:  FECHA:  
PERIODO:   Desde  _________________    Hasta  _________________ 
Califique de 1 a 5 según considera 
5: Excelente          4: Bueno          3: Aceptable          2: Regular          1: Insuficiente 
ASPECTOS A EVALUAR  
DESEMPEÑO LABORAL CALIFICACIÓN 
1. Responsabilidad   
2. Puntualidad   
3. Calidad de trabajo   
4. Orden y claridad en el trabajo   
5. Reporte avances de labores   
6. Capacidad de delegar tareas   
7. Sentido común   
8. Trabajo en grupo   
9. Capacidad de adaptarse a cambios   
10. Cumplimiento de reglamento de trabajo de higiene y 
seguridad   
11. Responsabilidad con S&SO   
12. Cumplimiento EPP   
FACTOR ACTITUDINAL CALIFICACIÓN 
13. Comunicación con superiores   
14. Comunicación con compañeros   
15. Sentido de pertenencia   
16. Actitud hacia el cliente   
17. Cooperación con el equipo de trabajo   
18. Manejo de conflictos   
19. Presentación personal   
20. Capacidad de generar sugerencias   
21. Capacidad de aceptar criticas   
HABILIDADES INDIVIDUALES DEL CARGO                     CALIFICACIÓN 
22. Conocimientos sobre plásticos   
235 
23. Atención al cliente   
24. Capacidad para informar al personal sobre tareas   
25. Conocimientos contables   
26. Capacidad de supervisar la producción   
27. Apoyo a la dirección   
CALIFICACION TOTAL   
NIVEL DE DESEMPEÑO   
   
NIVEL DE DESEMPEÑO 
ALTO MEDIO  BAJO 
74 - 100 47 - 73 20 - 46 
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NOMBRE:  CARGO:  FECHA:  
PERIODO:   Desde  _________________    Hasta  _________________ 
Califique de 1 a 5 según considera 
5: Excelente          4: Bueno          3: Aceptable          2: Regular          1: Insuficiente 
ASPECTOS A EVALUAR  
DESEMPEÑO LABORAL CALIFICACIÓN 
1. Responsabilidad   
2. Puntualidad   
3. Calidad de trabajo   
4. Orden y claridad en el trabajo   
5. Reporte avances de labores   
6. Capacidad de delegar tareas   
7. Sentido común   
8. Trabajo en grupo   
9. Capacidad de adaptarse a cambios   
10. Cumplimiento de reglamento de trabajo de higiene y seguridad   
11. Responsabilidad con S&SO   
12. Cumplimiento EPP   
FACTOR ACTITUDINAL CALIFICACIÓN 
13. Comunicación con superiores   
14. Comunicación con compañeros   
15. Sentido de pertenencia   
16. Actitud hacia el cliente   
17. Cooperación con el equipo de trabajo   
18. Manejo de conflictos   
19. Presentación personal   
20. Capacidad de generar sugerencias   
21. Capacidad de aceptar criticas   
HABILIDADES INDIVIDUALES DEL CARGO                     CALIFICACIÓN 
22. Conocimientos sobre plásticos   
23. Conocimiento sobre los procesos de producción   
24. Desarrollo adecuado de los procesos   
237 
25. Proceso de trabajo seguro   
26. Adaptabilidad al puesto de trabajo   
27. Uso correcto de maquinaria   
CALIFICACION TOTAL   
NIVEL DE DESEMPEÑO   
   
NIVEL DE DESEMPEÑO 
ALTO MEDIO  BAJO 
74 - 100 47 - 73 20 - 46 
 










Anexo 20. Identificación de necesidades de capacitación o entrenamiento 
 
 
GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO S.A.S. 
CODIGO: SGC-PA-
GH-P03-F01 
IDENTIFICACIÓN DE NECESIDADES DE 











































Firma del solicitante  
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CAPACITADOR LUGAR HORA 
C E 
                
                
                
                
                
                
                
                
                
                
                
                
                
         
         
Elaborado por:    Aprobado por:    
Cargo:     Cargo:    
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GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO S.A.S. 
Código: SGC-PA-GH-P03-
F02 
LISTADO DE ASISTENCIA A CAPACITACIÓN 
Versión: 1 
Fecha:  27/02/17 
 
TEMA:   OBJETIVO:  
AREA: 
INFORMACIÓN DEL CAPACITADOR 
a)  PERSONAL EXTERNO:   
Empresa: ____________________           Nombre y Apellidos:_______________________________ 
b)  PERSONAL INTERNO:     
Nombre y Apellidos:  _______________________________  Cargo:    ____________________ 
Duración: 
  




Cédula Cargo Firma 
1         
2         
3         
4         
5         
6         
7         
8         
9         
10         
11         
12         
13         
14         
15         









Anexo 23. Evaluacion nivel de satisfaccion de la capacitación 
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Con el objeto de mejorar continuamente el proceso de formación y de conocer la percepción de las 
personas a quien fue dirigida, se desea conocer sus opiniones evaluativas de esta actividad. Por favor 
diligencie el siguiente formato: 
 




A continuación, encontrará una serie de preguntas cuya respuesta se debe señalar con una (X) de acuerdo a su 
opinión, en una escala de valores así: 
 
5: completamente de acuerdo  
4: de acuerdo  
3: ni de acuerdo ni en desacuerdo 
2: en desacuerdo 
1: completamente en desacuerdo. 
 
ASPECTO A EVALUAR 
CALIFICACIÓN 
5 4 3 2 1 
EVALUACIÓN DEL CONTENIDO 
¿Los objetivos de la capacitación fueron presentados al inicio de la misma y éstos se 
han cumplido satisfactoriamente? 
     
¿El contenido de la capacitación responde a los objetivos planteados y satisfacen las 
expectativas con respecto al tema? 
     
¿La capacitación le ha aportado conocimientos nuevos cumpliendo con sus 
expectativas de aprendizaje? 
     
¿Los conocimientos adquiridos son útiles y aplicables en el campo personal y/o laboral 
como herramienta para la mejora? 
     
EVALUACIÓN DE METODOLOGÍA 5 4 3 2 1 
¿La capacitación está estructurada de modo claro y comprensible?      
¿La duración de la capacitación ha cumplido con lo planeado inicialmente?      
¿El material entregado de la capacitación ha sido útil, adecuado, claro y acorde con 
los objetivos y contenido de la misma? 
     
EVALUACIÓN DEL CAPACITADOR 5 4 3 2 1 
¿El facilitador o docente tiene dominio y conocimiento del tema expuesto?      
¿El facilitador o docente ha expuesto el tema con claridad?      
¿El facilitador o docente ha respondido adecuadamente y con claridad las inquietudes 
planteadas? 
     
¿El facilitador o docente ha desarrollado el evento de manera amena y participativa?      
¿El facilitador o docente cumplió con el horario establecido?      
PUNTAJE OBTENIDO:  
 
242 
Si el puntaje obtenido está entre 60 y 44 el nivel de satisfacción fue ALTO  
Si el puntaje obtenido está entre 43 y 28 el nivel de satisfacción fue MEDIO  
Si el puntaje obtenido está entre 27 y 12 el nivel de satisfacción fue  BAJO 
Nivel de satisfacción 
 
 
EN QUE OTROS TEMAS CONSIDERA QUE DEBERÍA RECIBIR CAPACITACIÓN Y/O ENTRENAMIENTO PARA 























GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO S.A.S. 
Código: SGC-PA-
GH-P04-F01 







Grupo empresarial Lirio del campo S.A.S. Desea conocer el nivel de satisfacción del personal de la 
empresa, con el fin de crear un ambiente laboral más productivo y agradable. 
INSTRUCCIONES 
Marque con una X al frente de cada enunciado de acuerdo a su nivel de satisfacción. 
ASPECTOS A CALIFICAR 
Muy satisfecho Satisfecho Normal Insatisfecho 
Muy 
insatisfecho 
5 4 3 2 1 
1. Condiciones de trabajo           
2. Métodos de trabajo           
3. Directivos           
4. Compañeros de trabajo           
5. Relación entre directivos y 
trabajadores 
          
6. Horario de trabajo           
7. Reconocimientos e incentivos           
8. Cantidad de trabajo exigida           
9. Posibilidad de usar sus 
capacidades y habilidades 
          
10. Capacitaciones laborales           
11. Salario           
12. Estabilidad del empleo           
PUNTAJES 0 0 0 0 0 
PUNTAJE TOTAL 0 
NIVEL DE SATISFACCIÓN   
     
     
NIVEL DE SATISFACCION      
Alto 45 - 60      
Medio 28 - 44      












Anexo 25. Ficha técnica de materia prima/insumos 
 
 
GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO 
CODIGO:  SGC-PA-
CM-P01-F02 





Materia prima / Insumo: 







Anexo 26. Formato gastos varios 
 
 
GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO S.A.S 
CODIGO: SGC-PA-
CM-P01-F01 








FECHA: Del día __ al __ del mes _______, del año _____. 
 
DÍA HORA DESCRIPCIÓN VALOR ($) SOLICITADO POR 
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     










Anexo 27. Registro de nuevos proveedores 
 
 
GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO S.A.S. 
Código: SGC-PA-
CM-P03-F01 







LISTADO DE PROVEEDORES 





            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            











GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO S.A.S. 
Código: SGC-PA-
CM-P03-F02 





Nombre del proveedor: 
Fecha de 
evaluación: 




Producto o servicio: 
          
SISTEMA DE PUNTUACIÓN 
NA No aplica 2 
Cumple 
parcialmente 









          
EVALUACIÓN 
CRITERIOS PUNTAJE 
1. Precio   
2. Condiciones de pago   
3. Garantías Ofrecidas   
4. Certificación ISO 9001   
5. Referencias del proveedor   
6. Referencias del producto/servicio   
7. Tiempos de entrega   




9. Servicio al cliente   
10. Seguridad y confiabilidad   
PUNTAJE TOTAL 0 
RESULTADO   
          
ANALISIS DE RESULTADOS        
APROBADO 28 – 40  PROVEEDOR SELECCIONADO 
CONDICIONADO 14 – 27  




_____________________________   _____________________________ 
Firma de quien aprueba    Firma del evaluador 
Nombre:      Nombre: 









Anexo 29. Resultados proveedores 
 
 
GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO S.A.S. 
Código: SGC-PA-
CM-P03-F03 











Proveedor Nit Resultado Calificación 
        
        
        
        
        
        
        
        
        
    
    














GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO S.A.S. Código: SGC-PA-CM-P03-F04 




Nombre del proveedor: Fecha de evaluación: 
NIT o C.C. : 
 PERIODO EVALUADO 
 ( si aplica) 
Desde Hasta 
    
Correo electrónico: 
Dirección y teléfono: 
Objeto del contrato: 
 
SISTEMA DE PUNTUACIÓN 
NA No aplicable 2 Cumple parcialmente 
0 No cumple 3 Cumple plenamente 
1 Cumple mínimamente 4 Supera las expectativas 
           
EVALUACIÓN PUNTAJE 
CALIDAD DEL BIEN Y/O 
SERVICIO 
Cumple con el objeto del contrato.   
La calidad de las especificaciones del bien o servicio cumplen con lo requerido.    
RESPUESTA A 
REQUERIMIENTOS 
Las respuestas dadas por el proveedor fueron acordes con la solicitud del supervisor.    
Sus tiempos de respuesta ante requerimientos se adecuan a nuestras necesidades.   
CUMPLIMIENTO  
Entrega justo a tiempo (proveedores de bienes).   
Cumple con los tiempos establecidos (proveedores de servicios).   
            
CALIFICACIÓN  CALIFICACIÓN OBTENIDA 
EXCELENTE 76% - 100%    
BUENO 51%  -  75%        
REGULAR 26%  -  50%        
MALO 0%  -  25%        












GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO S.A.S. 
Código: SGC-PM-
GP-PR01 




Equipo/Instrumento Actividad general Frecuencia Encargado Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes 7 Mes 8 Mes 9 Mes 10 Mes 11 Mes 12 
                                
                                
                                
                                
                                
                                
 








GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO S.A.S. 
Código: SGC-PM-
GP-F01 
REGISTRO DE MANTENIMIENTO/CALIBRACIÓN DE 




Fecha  Equipo/instrumento 
    














GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO S.A.S. Código: SGC-PM-GP-F02 











Recibo de materia 
prima       
Peso de materia 
prima       
Depósito de 
materia prima       
Molido 
      
Lavado 
      
Peso de material 
lavado       
Secado 
      
Peso de material a 
empacar       
Empaque 
      
Despacho de 
producto 










GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO S.A.S. 
Código: SGC-
PM-GP-I03 













EN LA ETAPA 
Recibo de 
materia prima       
Peso de materia 
prima       
Depósito de 
materia prima       
Molido 
      
Lavado 
      
Peso de material 
lavado       
Secado 
      
Peso de material 
a empacar       
Empaque 
      
Despacho de 
producto 











GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO S.A.S. 
Código: SGC-PM-
GP-PR02 




Infraestructura Actividad general Frecuencia Encargado Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes 7 Mes 8 Mes 9 Mes 10 Mes 11 Mes 12 
                                
                                
                                
                                
                                













GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO S.A.S. 
Código: SGC-PM 
GP-F03 
REGISTRO DE MANTENIMIENTO/CALIBRACIÓN DE 




Fecha  Infraestructura/Área 
    








Anexo 37. Planeación de producción semanal 
 
 
GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO S.A.S. Código: SGC-PM-GP-P01-F01 










FECHA DIA DESCRIPCIÓN PESO (KG) 
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    









Anexo 38. Control ingresos y despachos de material 
 
 
GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO 
S.A.S. 
Código: SGC-PM-GP-P01-F02 






META MENSUAL 140.000 Kg 



























        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        





Anexo 39. Control de pérdida de material 
 
 
GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO S.A.S. Código: SGC-PM-GP-P01-F04 













      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      


















Anexo 40. Control de cambios en la producción 
 
 
GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO S.A.S. Código: SGC-PM-GP-P01-F05 








FECHA CAUSA DEL CAMBIO DESCRIPCIÓN DEL CAMBIO 
AUTORIZADO 
POR 
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    













GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO S.A.S. Código: SGC-PM-GC-F01 






        
REQUISITOS DEL CLIENTE 
¿CUMPLE? 
SI NO 
      
      
      
      
      
REQUISITOS DE LA ORGANIZACIÓN 
¿CUMPLE? 
SI NO 
      
      
      
      




      
      
      
      
      
REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS 
¿CUMPLE? 
SI NO 
      
      
      
      
      
        
        
CAMBIOS EN LOS REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS:     
  
  
        










GRUPO EMPRESARIAL LIRIO S.A.S. 
Código: SGC-PM-GC-
F02 















Anexo 43. Registro conformidad de producto entregado 
 
 
GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO 
CODIGO:  SGC-PM-
GC-F03 






Entregado en: Placa de vehículo: 











GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO S.A.S.  Código: SGC-PM-GC-F04 





ASPECTO PRODUCTO REQUISITO ESPECIFICO INTERPRETACIÓN NORMA/LEY ARTICULO 
            
            
            
            
            
            











GRUPO EMPRESARIAL LIRIO S.A.S. 
Código: SGC-PA-
GC-P01-01 




NOMBRE DEL CLIENTE: 
AÑOS DE CLIENTE: FECHA: 




Marque con una X al frente de cada enunciado de acuerdo a su nivel de satisfacción. 
 
ATENCIÓN AL CLIENTE 
Muy 
satisfecho 
Satisfecho Normal Insatisfecho 
Muy 
insatisfecho 
5 4 3 2 1 
Comunicación con el personal           
Eficacia en la resolución de problemas           
Preocupación por los intereses de los clientes           
PEDIDO 5 4 3 2 1 
Facilidad para realizar pedidos           
Condiciones de pago           
Cumplimiento de pedidos           
PRODUCTO 5 4 3 2 1 
Calidad del producto           
Relación Calidad/Precio           
Claridad de la documentación            





















































































satisfecho 4 5 3 3 5 4 5 3 5 4,1 82%
2/2/17 6	meses Normal Satisfecho Satisfecho
Muy	
satisfecho Satisfecho Satisfecho Satisfecho Insatisfecho Satisfecho 3 4 4 5 4 4 4 2 4 3,8 76%
2/2/17 4	años Insatisfecho
Muy	


















insatisfecho 5 5 5 4 2 5 3 3 1 3,7 73%
Sin	Dato Sin	Dato Sin	Dato Sin	Dato Sin	Dato Sin	Dato Sin	Dato Sin	Dato Sin	Dato #¡DIV/0! #¡DIV/0!
Sin	Dato Sin	Dato Sin	Dato Sin	Dato Sin	Dato Sin	Dato Sin	Dato Sin	Dato Sin	Dato #¡DIV/0! #¡DIV/0!









ASPECTO 76% 68% 76% 80% 72% 88% 76% 60%


























Anexo 47. Quejas, reclamos y sugerencias 
 
 
GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO S.A.S. 
CODIGO: SGC-PE-
PC-P01-F02 




Nuestra razón de ser son los clientes y en miras de mejorar el servicio, Grupo empresarial 
Lirio del campo S.A.S. necesita conocer su opinión. 
 
A continuación, indique la atribución que da a su denuncia: 
 




Nombres y apellidos: 
Numero de documento de identificación: 
Por cuál medio de contacto desea recibir respuesta: 
  Correo electrónico E-Mail: 
  Telefónico Número telefónico: 
Descripción 
(Resuma brevemente el asunto de esta comunicación, manifestando claramente los 










Grupo empresarial Lirio del campo S.A.S agradece su aporte. Esperamos dar respuesta en el 











GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO S.A.S. Código: SGC-PE-PC-P01-PR01 




OBJETIVO:   
CRITERIOS DE AUDITORÍA:   
ALCANCE:   







auditoria para Vo.Bo 
(Plan y lista de 
Verificación) 
              
  
              
  
  
              
 
       
 
Elaborado por:    Aprobado por:    




Anexo 49. Plan auditoría de calidad 
 
 
GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO 
CODIGO: SGC-PE-PC-
P01-PL01 



































Fecha de la auditoría: _________________________ 
 
Lugar de auditoría: ___________________________ 
 
Duración prevista: ____________________________ 
 
Aprobado: SI NO 
 
      ___________________________      _____________________________ 




Anexo 50. Hallazgos auditoria de calidad 
 
 
GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO S.A.S. 
CODIGO: SGC-PE-
PC-P01-F02 




Fecha de auditoria: __________ al __________. 
 




Nombre del auditor:  
 
 












2. HALLAZGOS DE LA AUDITORÍA 
 
NORMA NUMERAL HALLAZGO 
   
   
   
   
   













Realizado por:      Firma auditor líder: 





Anexo 51. Formato acciones correctivas y de mejora 
 
 
GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO 
S.A.S. 
Código: SGC-PE-PC-P02-F01 







ANALISIS DE CAUSAS  
Causa 1:  Causa 2: 




TIPO DE ACCIÓN A APLICAR 
                    Correctiva Sugerencias de mejoramiento  
 





PLAN DE ACCIÓN 
No. DESCRIPCIÓN DE LA ACTIVIDAD 
IMPLEMENTACIÓN 
RESPONSABLE FECHA INICIO FECHA FIN 
          
          
          
 










SEGUIMIENTO Y EJECUCIÓN 
No. DESCRIPCIÓN DE LA ACTIVIDAD FECHA 
SEGUIMIENTO 
DESCRIPCION DE EJECUCIÓN 
        
        
        
        
        
        
 




VERIFICACIÓN DE EFICACIA 
Fecha de verificación: ¿Fue eficaz el plan de acción? 
              Si                No    
¿Por qué? 
 






Anexo 52. Formato control de salidas no conformes 
 
 
GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO S.A.S. Código: SGC-PE-PC-P03-F01 
FORMATO CONTROL DE SALIDAS NO CONFORMES Versión: 1 Fecha: 09/03/17 
 




DE SALIDA NO 
CONFORME 
NOMBRE Y CARGO DE 
QUIEN DETECTA LA 











¿LA ACCION FUE 
EFICAZ? 
(Marque con una 
X) 





AA MM DD AA MM DD SI NO 




      
 




      
 




      
 









Anexo 53. Solicitud para crear, modificar o retirar un documento 
 
 
GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO S.A.S. 
CODIGO: SGC-PE-PC-
P04-F01 






Nuevo documento  Modificación de documento  Eliminación de documento  
 
 
Fecha: Código Actual del documento:  
Nombre del documento: 
Nombre del solicitante: 
 
 


























Revisado por: __________________________ 
 










GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO S.A.S. 
Código: SGC-PE-PC-
P04-F02 





Proceso   
Procedimiento   
Nombre de documento   
Código   
Fecha de actualización   






Versión   
 
Revisado por:  
Cargo: Fecha:  
 
Aprobado por:  









GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO S.A.S. 
Código: SGC-PE-PC-
P04-F03 





Para controlar los documentos del sistema de gestión de calidad, el líder de calidad que este 
actualizando un documento, informara los cambios realizados al mismo, para que sean 




Se selecciona de la lista el proceso al que pertenece el 
documento. Ejemplo: Gestión de recurso humanos. 
Procedimiento 
Se selecciona de la lista el procedimiento al que pertenece el 
documento. Ejemplo: Procedimiento de capacitación. 
Nombre de documento 
Se diligencia el nombre del documento que se actualizo, en caso 
de cambiar el nombre se indica como quedo definido. 
Código 
Se diligencia el código del documento que se actualizo, en caso 
de cambiar el código se indica como quedo definido. 
Fecha de actualización Diligencia la fecha de aprobación del documento, día/mes/año. 
Descripción de la 
actualización 
Describe los cambios realizados al documento. Ejemplo: Cambio 
de nombre de "Capacitación" a "Capacitación y entrenamiento", 
se modificó objetivo y alcance. En caso de que se elimine el 
documento se escribe la causa y la fecha de eliminación. 
Cuando un documento se encuentre en transición de aprobación 
y se considere pertinente se colocara la palabra "suspendido". 
Responsable del 
documento 
Se selecciona el cargo del responsable del documento. 
Versión Se diligencia que versión es la actualización del documento. 
 
Revisado por: Nombre de quien revisa la actualización 
Cargo: Cargo de quien revisa Fecha: Fecha de la revisión 
 
Aprobado por: Nombre de quien aprueba la actualización 





























































































































































































































































































































































correctivas y de 
mejora 
Formato acciones 











Control de salidas 
no conformes 
Formato control 

































































































en el SGC 
SGC-PE-PC-P05-
F01 







Revisión por la 
dirección 
Informe revisión 
por la dirección 
SGC-PE-PC-P01-
F01 





Revisión por la 
dirección 
Seguimiento a las 
acciones de la 











Matriz de riesgos 
SGC-PE-GG-
P02-MR01 








interna y externa 














































































































































































































































































































































SGC-D02 19/2/17 1 x     N/A N/A 
N/A N/A Política de calidad SGC-D03 17/2/17 1  x    N/A N/A 
N/A N/A 
Matriz DOFA 
contexto de la 
organización 
SGC-D04 17/2/17 1 x     N/A N/A 

































SGC-D08 10/5/17 1 x     N/A N/A 









perfiles de cargo 




Anexo 57. Formato cambios en el SGC 
 
 
GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO 
CODIGO:  
SGC-PE-PC-P05-F01 










DESCRIPCIÓN DEL CAMBIO 
¿Qué se requiere? 
  
¿Por qué se requiere? 
  
IMPACTO DEL CAMBIO 
¿Qué procesos del Sistema Integrado de Gestión afecta el cambio?  
  




Opciones de manejo del riesgo 
  
IMPLEMENTACION DEL CAMBIO 
Plan Actividades Previas del Cambio 
Tarea Fecha inicio Fecha fin Responsable 
        
        
Plan de ejecución del cambio 
Tarea Fecha inicio Fecha fin Responsable 
        
        
SEGUIMIENTO 
¿El cambio fue eficaz?              Sí____        No____ 











GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO S.A.S. Código: SGC-PE-GG-F01 




FECHA: desde ___________________ Hasta ____________________ 
 




              
              
              
              
              
              
              
              
              
              
 
 





Anexo 59. Informe de revisión por la dirección 
 
 
GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO S.A.S. 
CODIGO: SGC-PE-
GG-P01-F01 




Fecha:  Lugar: 
Hora inicio: Hora fin: 
Carácter de la reunión:                          Ordinaria                                    Extraordinaria                                         
 
ASISTENTES 
No. NOMBRE CARGO 
1   
2   
3   
4   
5   
 
AUSENTES 
No. NOMBRE CARGO JUSTIFICADO 
1    
2    
3    
4    
5    
 
ENTRADAS A LA REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 
 
1. Resultados de auditorías. 
2. Retroalimentación del cliente. 
3. Desempeño de los procesos y conformidad del producto y/o servicio. 
4. Estado de las acciones correctivas y preventivas. 
5. Acciones de seguimiento de revisiones previas efectuadas por la dirección. 
6. Cambios que podrían afectar al SGC. 
7. Los resultados de la gestión realizada sobre los riesgos identificados para la entidad. 
8. Recomendaciones para la mejora. 
9. Política del SGC. 
10. Objetivos del SGC. 
11. Revisión del desempeño ambiental de la entidad. 
 
 

































Anexo 60. Seguimiento a las acciones de la revisión por la dirección 
 
 
GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO S.A.S. 
CODIGO: SGC-PE-
GG-P01-F02 







Realizado por: ______________________________ 
 
 
PLAN DE ACCIÓN DE LA REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 




  dd/mm/aa   
 
  dd/mm/aa   
 
  dd/mm/aa   
 
  dd/mm/aa   
 
  dd/mm/aa   
 
  dd/mm/aa   
 
  dd/mm/aa   
 






Anexo 61. Formato matriz de riesgo 
 
 
GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO S.A.S. Código: SGC-PE-GG-P02-MR01 




IDENTIFICACIÓN DEL RIESGO ANÁLISIS DEL RIESGO VALORACIÓN DEL RIESGO TRATAMIENTO DEL RIESGO 





























LA ACCIÓN  
  
                                        
                                       
  
                                        
                                        
  
                                        
                                     
  
                                        
                                        
  
                                       
                                        
  
                                        










GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO 
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2015 




CONTROL DE CAMBIOS 
 
Realizado por: 
Gabriela González Acevedo 
Pasante de ingeniería 
industrial 
Revisado por: 
Laura Ibed Picón Pino 
Gerente General 
Aprobado por: 









Rev. No. Descripción del cambio Aprobado Fecha 
  SI NO  
  SI NO  






GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO 
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2015 
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GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO 
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2015 







El manual de funciones y perfiles de cargo de la empresa GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL 
CAMPO S.A.S es un instrumento de dirección y control,  que tiene como fin normar la 
estructura organizacional de la empresa y está dirigido a todo el personal para el 
conocimiento del perfil que debe de poseer y las funciones que debe cumplir, con el objeto 
de que sus actividades sean realizadas con eficiencia, generando un mayor compromiso, para 






GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO 
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2015 







El presente manual determina las responsabilidades y perfiles de cada miembro de la 
organización. 
 
El manual tiene los siguientes objetivos:  
 
 Especificar los requerimientos de los empleos en términos de educación, experiencia, 
habilidades y competencias, como un medio para objetar otros procesos como son: 
reclutamiento, selección y vinculación de personal, inducción, capacitación y 
entrenamiento. 
 
 Generar en los miembros de la organización compromiso en el desempeño eficiente de 
los cargos, entregando la información básica sobre los mismos.  
 
 Definir las competencias comportamentales y funcionales, y los requisitos mínimos de los 





GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO 
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2015 












GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO 
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Grupo empresarial Lirio del campo S.A.S. esta constituido en el nivel directivo por el Gerente 
General y el subgerente, en el nivel administrativo por una (1) auxiliar contable y una (1) 
asistente admininistrativa y en el nivel operativo nueve (9) operarios, un (1) soldador y un (1) 
operaror de montacarga. 
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Grupo empresarial Lirio del campo S.A.S. esta conformado por tres areas o niveles 
jerarquicos: 
 
Nivel directivo o área directiva: 
Este nivel  se encarga de planificar el futuro de la empresa. Para ello se encarga de coordinar 
e integrar el conjunto de recursos materiales y humanos que configuran la empresa. Por tanto 
consiste en conseguir una actuación conjunta de los componentes de la empresa dándoles 
objetivos y valores comunes. 
 
Nivel Administrativo o área administrativa: 
Este nivel es dirigido y ejecutado por los ejecutivos y jefes de mediano nivel en la compañía y 
comprende las áreas específicas de trabajo por las cuales está conformada la empresa, 
coordina la utilización de los recursos y su fin principal es la eficiencia. 
 
Nivel operativo o área operativa: 
Este nivel es dirigido y ejecutado por los jefes con menor rango jerárquico en la empresa. 
Cumple con tareas muy específicas, tales como producción y operación de productos y 
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servicios. Los encargados siguen procedimientos y acatan reglas definidas con precisión por 
parte de los otros dos niveles y sus actividades cubren periodos de tiempo específicos de 
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FUNCIONES POR CARGO  
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GENERALIDADES DEL CARGO 
 
Nombre del cargo:       





Cargo al que reporta:    Cargo al que supervisa: 
No aplica     Todos los cargos de la organización. 
 
PERFIL DEL CARGO 
 
Educación: 
Profesional en Administración de Empresas, Economía, Ingeniería Mecánica, Industrial o carreras 
afines. 
Preferentemente con Maestría en Finanzas o Administración de Empresas. 
 
Formación: 
Directivo en areas administrativas, financieras y/o comerciales. 
Preferentemente con Maestría en Finanzas o Administración de Empresas. 
Conocimientos amplios sobre plasticos. 
 
Experiencia: 
5 años en cargos similares 
 
Habilidades y competencias: 
 Comunicación oral y escrita 
 Trabajo en equipo 
 Ética organizacional 
 Manejo de conflictos 
 Adaptabilidad  
 Visión de Negocios  
 Orientación a Resultados  
 Planificación estratégica 
 Liderazgo  
 Toma de decisiones  
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 Visión normal o controlada 
 Motricidad normal 
 Audición normal o controlada 
 Condición lumbosacra normal 
FUNCIÓN GENERAL 
 
Dirigir, coordinar y supervisar las actividades para garantizar el normal funcionamiento de la 




Funciones y Responsabilidades: 
 
 Ejercer la representación legal de la Empresa.  
 Verificar que los Estados Financieros cumplan con las Normas Legales.  
 Conciliación de cuentas. 
 Firmar los nombramientos del personal administrativo y operativo, fijando funciones, 
salarios y asignación de recursos. 
 Organizar y gestionar reuniones y citas.  
 Citar a comité gerencial para una adecuada toma de decisiones.  
 Disponer de los mecanismos necesarios para la consecución y utilización del Recurso 
Financiero sea el mas optimo y rentable para la Sociedad. 
 Autorizar con su firma todos los Actos Administrativos que involucren directamente a la 
organización (Contratos, permisos, pagos, etc.).  
 Coordinar, revisar y controlar las actividades y cumplimiento de los Sistemas de Gestión.  
 Atender las consultas que le sean formuladas por los clientes en general, como también 
las del personal a su cargo.  
 Resolver problemas administrativos, analizar datos e identificar soluciones. 
 Contacto directo con los clientes y proveedores cuando sea necesario. 
 
Funciones de calidad: 
 
 Vigilar el cumplimiento de la normatividad vigente. 
 Dar cumplimiento y promover las politicas y objetivos de calidad. 
 Realizar seguimiento a los prodecimientos del SGC para el cumplimiento de sus procesos.  
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 Ser responsable por el control y el desarrollo de los procedimientos que tiene a su cargo. 
 Hacer cumplir los procedimientos y normatividades por parte de la Direccion basado en 
la revisión gerencial del SGC.  
 Conocer y manejar el Sistema de gestión de calidad. 
 Realizar y/o delegar las inspecciones gerenciales y las auditorias internas de calidad 
mínimo una vez en el año. 
 Roles: Alta dirección – Lider de gestión de recursos humanos. 
 
Funciones de seguridad y salud en el trabajo: 
 
 Destinar los recursos humanos, técnicos y financieros indispensables para el desarrollo 
del Programa de Salud Ocupacional, Seguridad Industrial y Medio Ambiente.  
 Garantizar condiciones de trabajo seguras que protejan a los trabajadores de los riesgos 
reales y/o potenciales presentes en el medio ambiente laboral y que contribuyan al 
bienestar físico, mental y social de los mismos.  
 Vigilar el cumplimiento de la legislación vigente.  
 Controlar el cumplimiento del Programa de Salud Ocupacional, Seguridad Industrial y 
Medio Ambiente de la Empresa y procurar su financiación.  
 Cumplir y hacer cumplir las normas de Seguridad y Salud Ocupacional.  
 Realizar y/o delegar las inspecciones gerenciales y las auditorias del programa de salud 
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GENERALIDADES DEL CARGO 
 
Nombre del cargo:      





Cargo al que reporta:     
Gerente General 
 
Cargo al que supervisa: 
Auxiliar contable, asistente administrativo, jefe de producción, soldador, montacarga, operarios. 
 
PERFIL DEL CARGO 
 
Educación: 
Profesional en carreras administrativas o ingenieria industrial. 
 
Formación: 
Diplomados y/o seminarios en áreas administrativas. 
Conocimientos amplios sobre plasticos. 
 
Experiencia: 
Minima de 2 años en cargos directivos. 
 
Habilidades y competencias: 
 Comunicación oral y escrita 
 Trabajo en equipo 
 Ética organizacional 
 Manejo de conflictos 
 Adaptabilidad  
 Visión de Negocios  
 Orientación a Resultados  
 Planificación estratégica 
 Liderazgo  
 Toma de decisiones  
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 Visión normal o controlada 
 Motricidad normal 
 Audición normal o controlada 
 Condición lumbosacra normal 
FUNCIÓN GENERAL 
 
Apoyar en los procesos administrativos, que garanticen la eficiencia de la labor del 




Funciones y responsabilidades: 
 
 Actuar como Representante Legal de la empresa cuando se requiera.  
 Apoyar a la Gerencia en garantizar la actualización de los requisitos legales aplicables, así 
como la vigencia de los documentos y hacer cumplir los demás requisitos establecidos.  
 Organizar viajes, reuniones y otras cuestiones para el personal. 
 Contacto directo con los clientes y proveedores. 
 Control de la producción. 
 Colocación de precios al producto y materias primas. 
 Supervisión de operarios cuando sea necesario. 
 Selección de nuevos proveedores. 
 Compras de nueva maquinaria. 
 Asistir al gerente cuando sea necesario.  
 Reemplazar al gerente en las actividades desarrolladas por el mismo cuando el se 
encuentre ausente. 
 
Funciones de calidad: 
 
 Vigilar el cumplimiento de la normatividad vigente. 
 Dar cumplimiento y promover las politicas y objetivos de calidad. 
 Realizar seguimiento a los prodecimientos del SGC para el cumplimiento de sus procesos.  
 Ser responsable por el control y el desarrollo de los procedimientos que tiene a su cargo 
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 Hacer cumplir los procedimientos y normatividades por parte de las Direccion basado en 
la revisión gerencial del SGC.  
 Conocer y manejar el Sistema de gestión de calidad. 
 Realizar y/o delegar las inspecciones gerenciales y las auditorias internas de calidad 
mínimo una vez en el año. 
 Roles: Alta dirección – Lider de compras – Lider de gestión de producción – Lider de 
gestión comercial. 
 
Funciones de seguridad y salud en el trabajo: 
 
 Destinar los recursos humanos, técnicos y financieros indispensables para el desarrollo 
del Programa de Salud Ocupacional, Seguridad Industrial y Medio Ambiente.  
 Garantizar condiciones de trabajo seguras que protejan a los trabajadores de los riesgos 
reales y/o potenciales presentes en el medio ambiente laboral y que contribuyan al 
bienestar físico, mental y social de los mismos.  
 Vigilar el cumplimiento de la legislación vigente.  
 Controlar el cumplimiento del Programa de Salud Ocupacional, Seguridad Industrial y 
Medio Ambiente de la Empresa y procurar su financiación.  
 Cumplir y hacer cumplir las normas de Seguridad y Salud Ocupacional.  
 Realizar y/o delegar las inspecciones gerenciales y las auditorias del programa de salud 
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GENERALIDADES DEL CARGO 
 
Nombre del cargo:      





Cargo al que reporta:     
Contador, Sub Gerente, Gerente General 
 
Cargo al que supervisa: 
No aplica 
 
PERFIL DEL CARGO 
 
Educación: 
Estudiante en formación profesional en el área de Contaduría Pública. 
Tecnico o tecnologo en contabilidad y finanzas. 
 
Formación: 
Manejo de los programas de Office (Word, Excel). 
Conocimientos actualizados contabilidad y tributaria. 
Conocimiento como mínimo de un programa contable. 
 
Experiencia: 
1 año en cargos similares. 
 
Habilidades y competencias: 
 Comunicación oral y escrita 
 Trabajo en equipo y manejo de conflictos 
 Ética organizacional 
 Adaptabilidad  
 Seguimiento de reglas 
 Atención al cliente 
 
Condiciones fisicas: 
 Visión normal o controlada 
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 Motricidad normal 
 Audición normal o controlada 
 Condición lumbosacra normal 
FUNCIÓN GENERAL 
 





Funciones y responsabilidades: 
 
 Recibo de documentos contables, recibos de caja, facturas de venta, facturas de compra, 
comprobantes de egreso, notas débito, notas crédito, notas internas, etc.  
 Codificación y digitación de todos los documentos contables.  
 Mantener actualizados los documentos legales de la compañía y entregar al personal que 
lo requiera.  
 Administrar la papelería y elementos de uso de la compañía. 
 Manejo de caja menor. 
 Elaboración de asientos contables.  
 Asistir al Contador en los casos que se requieran. 
 Atender de manera ágil, amable y eficaz las llamadas telefónicas.  
 Recibir la correspondencia, radicarla y entregarla, tanto interna como externa.  
 Atender todas aquellas personas que necesiten información. 
 Entrega y administración del EPP a los operarios. 
 Autorizar los permisos a los empleados y llevar registros de ellos. 
 Llevar a cabo todos los registros y reportes de maquinaria y seguridad. 
 Mantener el area de trabajo limpia. 
Funciones de calidad: 
 
 Manejar conocimientos sobre el sistema de Gestión de calidad. 
 Participar en la identificación de las fallas de su área de trabajo y en la generación de 
acciones de mejora para su prevención.  
 Asistir a las capacitaciones que se dictan a nivel de Gestion de calidad. 
 Roles: Auxiliar de gestión de recursos humanos – Auxiliar Gestión comercial. 
 
 
GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO 
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2015 




Funciones de seguridad y salud en el trabajo: 
 
 Conocer el programa de salud ocupacional y responsabilizarse por la implementación en 
su área.  
 Asistir a las capacitaciones que se dictan a nivel de salud ocupacional. 
 Participar en las actividades que se realizan y hacer que el personal a su cargo participe. 
 Reportar incidentes y actos inseguros en los lugares de trabajo o del personal a su cargo 
con el fin de prevenir accidentes de trabajo. 
 Usar y mantener adecuadamente de los EPP y EPC. 
 Cumplir con lar normas y controles operacionales estalbecidos para la eliminación, 
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GENERALIDADES DEL CARGO 
 
Nombre del cargo:      





Cargo al que reporta:     
Sub Gerente, Gerente General 
 




PERFIL DEL CARGO 
 
Educación: 
Profesional de comercio exterior, administración, contaduria o carreras afines. 
Tecnico o tegnologo en administración o carreras afines. 
 
Formación: 
Manejo de los programas de Office (Word, Excel). 
Conocimiento como mínimo de un programa contable. 
 
Experiencia: 
2 años en cargos similares. 
 
Habilidades y competencias: 
 Comunicación oral y escrita 
 Trabajo en equipo y manejo de conflictos 
 Ética organizacional 
 Adaptabilidad  
 Seguimiento de reglas 
 Atención al cliente 
 
Condiciones fisicas: 
 Visión normal o controlada 
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 Motricidad normal 
 Audición normal o controlada 
 Condición lumbosacra normal 
FUNCIÓN GENERAL 
 
Ejecutar los procesos administrativos del área, aplicando las normas y procedimientos definidos, 
elaborando documentación necesaria, a fin de lograr resultados oportunos y garantizar la prestación 





Funciones y responsabilidades: 
 
 Recibo facturas de venta y facturas de compra.  
 Manejo de cuentas por cobrar.  
 Recepción de materiales. 
 Control de la planeación de la producción diaria. 
 Atender de manera ágil, amable y eficaz las llamadas telefónicas.  
 Recibir la correspondencia, radicarla y entregarla, tanto interna como externa.  
 Atender todas aquellas personas que necesiten información. 
 Programación de trabajo a los operarios y organización de puestos de trabajo. 
 Elaborar la nomina y liquidación de seguridad social. 
 Supervisión de operarios cuando sea necesario. 
 Llevar a cabo los registros del control de producción, perdidas de materiales, etc. 
 Mantener lista de contactos actualizada. 
 Contacto directo con clientes y proveedores. 
 Manejo de pagos pendientes. 
 Transmisión de la información a la alta dirección. 
 Mantener el area de trabajo limpia. 
Funciones de calidad: 
 
 Manejar conocimientos sobre el sistema de Gestión de calidad. 
 Participar en la identificación de las fallas de su área de trabajo y en la generación de 
acciones de mejora para su prevención.  
 Asistir a las capacitaciones que se dictan a nivel de Gestion de calidad. 
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 Roles: Auxiliar gestión de producción – Lider planeación de calidad – Auxiliar compras. 
Funciones de seguridad y salud en el trabajo: 
 
 Conocer el programa de salud ocupacional y responsabilizarse por la implementación en 
su área.  
 Asistir a las capacitaciones que se dictan a nivel de salud ocupacional. 
 Participar en las actividades que se realizan en salud ocupacional y hacer que el personal 
a su cargo participe. 
 Cumplir con las actividades delegadas por la Gerencia General en cuanto a los 
procedimientos del programa de salud ocupacional, seguridad industrial y medio 
ambiente. 
 Reportar incidentes y actos inseguros en los lugares de trabajo o del personal a su cargo 
con el fin de prevenir accidentes de trabajo. 
 Usar y mantener adecuadamente de los EPP y EPC. 
 Cumplir con lar normas y controles operacionales estalbecidos para la eliminación, 
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GENERALIDADES DEL CARGO 
 
Nombre del cargo:      





Cargo al que reporta:     
Asistente administrativa, subgerente, gerente. 
 










Contar con licencia de conducir. 
 
Experiencia: 
1 año como operador de montacargas. 
 
Habilidades y competencias: 
 Trabajo en equipo 
 Trabajo bajo presión 
 Manejo de conflictos 
 Adaptabilidad  
 Seguimiento de reglas 
 
Condiciones fisicas: 
 Visión normal o controlada 
 Motricidad normal 
 Audición normal o controlada 
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 Condición lumbosacra normal 
FUNCIÓN GENERAL 
 




Funciones y responsabilidades: 
 Cargar y/o descargar cuidadosamente los diferentes tipos de materiales y en sus 
repectivos lugares.  
 Trasladar los diferentes tipos de materiales desde el almacenaje hacia las diferentes 
estaciones de trabajo y/o entre ellas.  
 Cuidar por el buen funcionamiento de los equipos asignados, así como realizar las 
respectivas revisiones diarias de los niveles de agua y demás lubricantes. 
 Realizar mantenimiento basico de los diferentes equipos.  
 Colaborar con el mecánico en cualquier reparación mayor que requieran las unidades 
 Reportar a su jefe inmediato las fallas técnicas o mecánicas que presente el montacargas.
  
 Lavar el montacargas cuando sea necesario. 
 Usar uniforme de trabajo. 
     
Funciones de calidad: 
 
 Participar en la identificación de las fallas de su área de trabajo y en la generación de 
acciones de mejora para su prevención.  
 Asistir a las capacitaciones que se dictan a nivel de Gestion de calidad. 
 
Funciones de seguridad y salud en el trabajo: 
 
 Cumplir las normas de seguridad en la operación del montacarga. 
 Asistir a las capacitaciones que se dictan a nivel de salud ocupacional. 
 Participar en las actividades que se realizan en salud ocupacional. 
 Reportar incidentes y actos inseguros en los lugares de trabajo con el fin de prevenir 
accidentes de trabajo. 
 Informar a su jefe inmediato sobre daños a la propiedad, procesos y al medio ambiente.  
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 Llevar a cabo los registros y formatos necesarios. 
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GENERALIDADES DEL CARGO 
 
Nombre del cargo:      





Cargo al que reporta:     
Asistente administrativa, subgerente, gerente. 
 
Cargo al que supervisa: 
No aplica 
 
PERFIL DEL CARGO 
 
Educación: 
Tecnico en soldadura. 
 
Formación: 
Lectura y diseño de planos. 
 
Experiencia: 
Mas de 6 meses en cargos similares. 
 
Habilidades y competencias: 
 Trabajo en equipo 
 Trabajo bajo presión 
 Manejo de conflictos 
 Adaptabilidad  
 Seguimiento de reglas 
 Destreza manual 
 
Condiciones fisicas: 
 Visión normal o controlada 
 Motricidad normal 
 Audición normal o controlada 
 
 
GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO 
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2015 




 Condición lumbosacra normal 
FUNCIÓN GENERAL 
 
Construir estructuras y piezas metálicas, utilizando diseños de planos, instrumentos y maquinarias de 





Funciones y responsabilidades: 
 
 Mantenimiento preventivo y correctivo de la maquinaria en general.    
 Compras de materiales para el mantenimiento de la maquinaria.   
  
 Fabricación de maquinaria nueva.       
 Mantenimiento de la planta fisica y estructura de la empresa. 
 Señalización de la maquinaria y zona de trabajo.  
 Soldar, unir, rellenar y cortar piezas de metal.  
 Operar máquinas eléctricas y de soplete de oxiacetileno, así como de electrodos y barras 
de soldaduras de varios tipos. 
 Usar uniforme de trabajo. 
 Reportar al jefe inmediato los mantenimientos realizados a la maquinaria. 
 Reportar al jefe inmediato las fallas tecnicas o mecanicas presentadas en su puesto de 
trabajo. 
 
Funciones de calidad: 
 
 Participar en la identificación de las fallas de su área de trabajo y en la generación de 
acciones de mejora para su prevención.  
 Asistir a las capacitaciones que se dictan a nivel de Gestion de calidad. 
 
Funciones de seguridad y salud en el trabajo: 
 
 Cumplir las normas de seguridad en la operación de las soldadoras. 
 Asistir a las capacitaciones que se dictan a nivel de salud ocupacional. 
 
 
GRUPO EMPRESARIAL LIRIO DEL CAMPO 
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2015 




 Participar en las actividades que se realizan en salud ocupacional. 
 Reportar incidentes y actos inseguros en los lugares de trabajo con el fin de prevenir 
accidentes de trabajo. 
 Informar a su jefe inmediato sobre daños a la propiedad, procesos y al medio ambiente.  
 Llevar a cabo los registros y formatos necesarios. 
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GENERALIDADES DEL CARGO 
 
Nombre del cargo:      





Cargo al que reporta:     
Asistente administrativa, subgerente, gerente. 
 
Cargo al que supervisa: 
No aplica 
 










Mas de 6 meses en cargos similares. 
 
Habilidades y competencias: 
 Trabajo en equipo 
 Trabajo bajo presión 
 Manejo de conflictos 
 Adaptabilidad  
 Seguimiento de reglas 
 
Condiciones fisicas: 
 Visión normal o controlada 
 Motricidad normal 
 Audición normal o controlada 
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 Condición lumbosacra norm 
FUNCIÓN GENERAL 
 





Funciones y responsabilidades: 
 
 Mantenimiento básico e inspección de los equipos que opere.  
 Comunicar al equipo de trabajo y superiores las condiciones del proceso y posibles 
anomalías encontradas. 
 Aseo de las instalaciones de la empresa. 
 Recepción de materias primas. 
 Despacho de producto terminado. 
 Llevar registros requeridos para la producción o maquinaria. 
 Cumplir con los procesos de producción como lo son: Lavado, secado, molido, etc. 
 Revisión de producto terminado y de materias primas. 
 Mantener el orden del area de producción. 
 Hacer cumplir la producción diaria y en los tiempos establecidos. 
 
Funciones de calidad: 
 
 Participar en la identificación de las fallas de su área de trabajo y en la generación de 
acciones de mejora para su prevención.  
 Asistir a las capacitaciones que se dictan a nivel de Gestion de calidad. 
 
Funciones de seguridad y salud en el trabajo: 
 
 Cumplir las normas de seguridad en sus actividades diarias. 
 Asistir a las capacitaciones que se dictan a nivel de salud ocupacional. 
 Participar en las actividades que se realizan en salud ocupacional. 
 Reportar incidentes y actos inseguros en los lugares de trabajo con el fin de prevenir 
accidentes de trabajo. 
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 Informar a su jefe inmediato sobre daños a la propiedad, procesos y al medio ambiente.  
 Llevar a cabo los registros y formatos necesarios. 
 Usar y mantener adecuadamente de los EPP y EPC.
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Anexo 63. Matriz de los documentos y formatos del SGC 
Numeral NTC ISO 
9001:2015 
Respuesta Proceso 
4. Contexto de la organización 
4.1. Comprensión de la 
organización y de su 
contexto 
Matriz DOFA contexto de la organización. Gestión Gerencial 
4.2. Comprensión de las 
necesidades y expectativas 
de las partes 
Partes interesadas. Gestión Gerencial 
4.3. Determinación del 
alcance del SGC 
Alcance del SGC. Planeación de calidad 
4.4. SGC y sus procesos 
Mapa de procesos y caracterizaciones de 
procesos. 
Planeación de calidad 
5. Liderazgo 
5.1. Liderazgo y 
compromiso 
5.1.1. Acta de compromiso 
 
Gestión Gerencial 
5.1.2. Matriz legal de los requisitos del 
producto 
Gestión Comercial 
5.1.2. Procedimiento satisfacción del clientes 
y sus respectivos formatos. 
5.2. Política de calidad Política de calidad. Planeación de calidad 
5.3. Roles, 
responsabilidades y 
autoridades en la 
organización 
Manual de funciones y perfiles de cargo. 
Gestión de recursos 
humanos 
6. Planificación 
6.1. Acciones para abordar 
riesgos y oportunidades  
Procedimiento gestión del riesgo y matriz de 
riesgo. 
Gestión Gerencial 
6.2. Objetivos de la calidad 
y planificación para 
lograrlos 
Objetivos de calidad. Planeación de calidad 
6.3. Planificación de los 
cambios 
Procedimiento Gestión del cambio y sus 
respectivos formatos. 
Planeación de calidad 
7. Apoyo 
7.1. Recursos 
7.1.1. Caracterizaciones de procesos 
Responsable: 
Planeación de calidad 
7.1.2. Manual de funciones y perfiles de 
cargo 
Gestión de recursos 
humanos 
7.1.2. Proceso de gestión de recursos 
humanos 
Gestión de recursos 
humanos 
7.1.3 Programa mantenimiento de 
infraestructura 
7.1.3 Registro mantenimiento de 
infraestructura 
7.1.4. Sistema de seguridad y salud en el 
trabajo 
Planeacion de calidad 
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7.1.4. Procedimiento de satisfacción del 
personal y sus respectivos formatos. 
Gestión de recursos 
humanos 
7.1.5. Programa de 
mantenimiento/calibración de equipos e 
instrumentos 
Gestión de producción 7.1.5. Registro de 
mantenimiento/calibración de equipos e 
instrumentos 
7.1.6. Instructivo de trabajo 
7.2. Competencia 
Manual de funciones y perfiles de cargo / 
Hojas de vida 
Gestión de recursos 
humanos 
Procedimiento capacitación y formación del 
personal y sus respectivos formatos. 
7.3. Toma de conciencia  Formato inducción al personal 
7.4. Comunicación Matriz de comunicación Gestión Gerencial 
7.5. Información 
documentada 
Procedimiento control de documentos del 
SGC y sus respectivos formatos. 
Planeación de calidad 
8. Operación 
8.1. Planificación y control 
operacional 
Plan de calidad para la producción Gestión de producción 
8.2. Requisitos para los 
productos y servicios 
8.2.1. Procedimiento quejas, sugerencias y/o 
reclamos y sus respectivos formatos 
Planeación de calidad 
8.2.2. Formato requisitos para los productos 
Gestión Comercial 8.2.3. Formato requisitos para los productos 
8.2.4. Formato requisitos para los productos 
8.3.  Diseño y desarrollo de 
los Bienes y servicios 
Este numeral no es aplicable para el SGC, por 
consiguiente, se ha excluido debido a que 
Grupo empresarial Lirio del campo S.A.S. es 
una empresa dedicada a la producción y 
comercialización de plástico en forma 
primaria, donde no se realiza ningún diseño 
de sus productos. 
N/A 
8.4. Control de los 
procesos, productos y 
servicios suministrados 
externamente 
8.4.1. Procedimiento proveedores externos y 
sus respectivos formatos 
Compras 
8.4.2. Plan de calidad para la producción Gestión de producción 
8.4.3. Ficha técnica de materia 
prima/insumos 
Compras 
8.5. Producción y provisión 
del servicio 
8.5.1. Plan de calidad para la producción 
(Evidencias) 
Gestión de producción 
8.5.2. No es necesario, debido al que el 
proceso productivo lo realizan siempre las 
mismas personas, igualmente los productos 
se identifican con un ticket y se verifica si 







8.5.3. Los datos personales de clientes y 
proveedores se encuentran en bases de 
datos, a las que tienen acceso solo los 
encargados de estas. 
N/A 
8.5.4. Control de ingresos y despachos de 
material 
Gestión de producción 
8.5.5. Registro conformidad de producto 
entregado 
Gestión Comercial 
8.5.6. Formato control de cambios en la 
producción. 
Gestión de producción 
8.6. Liberación de los 
productos y servicios 
Formato liberación de productos. Gestión Comercial 
8.7. Control de las salidas 
no conformes 
 Procedimiento de salidas no conformes con 
sus respectivos formatos. 
Planeación de calidad 
9. Evaluación de desempeño 
9.1. Seguimiento, medición, 
análisis y evaluación 
9.1.1. Indicadores de calidad. Planeación de calidad 
9.1.2. Procedimiento satisfacción del clientes 
y sus respectivos formatos. 
Gestión Comercial 
9.1.3. Análisis de indicadores de calidad Planeación de calidad 
9.2. Auditoria interna 
Procedimiento de auditorías internas de 
calidad y sus respectivos formatos. 
Planeación de calidad 
9.3. Revisión por la 
dirección 
9.3.1. Procedimiento de revisión por la 
dirección. 
Gestión Gerencial 9.3.2. Informe de revisión por la dirección. 
9.3.3. Seguimiento a las acciones de la 
revisión por la dirección 
10. Mejora 
10.1. Generalidades 
Procedimiento de acciones correctivas y de 
mejora y sus respectivos formatos. 
Planeación de calidad 
10.2. No conformidad y 
acción correctiva 
Procedimiento de salidas no conformes y sus 
respectivos formatos. 
Planeación de calidad 
Procedimiento de acciones correctivas y de 
mejora y sus respectivos formatos. 
10.3. Mejora continua 
Formato seguimiento a las acciones de la 
revisión por la dirección 
Gestión Gerencial 
Formato hallazgos auditoria de calidad Planeación de calidad 
